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Introducción
La importancia del diseño de un sistema de gestión de calidad en la empresa escogida
es ayudarla a encaminar en el elemento más importante para cualquier organización
como lo es la satisfacción de los clientes demostrando así el control interno de los
procesos y la interacción de cada uno de los miembros, en un aporte a lograr que los
cambios en el entorno le guíen a la organización a una mejora y no un estancamiento de
los objetivos y metas planteados, generándole de igual forma un cambio positivo a la
organización, que se reflejara en el producto y aceptación por parte del mercado.
Por esta razón surge la necesidad en Dipec S.A.S de contar con el diseño de un sistema
de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 que le permita corregir errores como la falta
de planeación a largo plazo que no permite ampliar el mercado y la ausencia de
mecanismos que controlen los procesos impidiendo que en la empresa se reduzcan
actividades innecesarias que estancan la agilidad en la entrega de los productos a los
clientes, debido también a la falta de personal calificado que guíe tanto a los trabajadores
como directivos en la búsqueda de la calidad y por ende el éxito de la organización.
En la exploración de trabajos de grado realizada con la finalidad de conocer a
profundidad y en un caso real el diseño e implementación de la norma de calidad ISO
9001:2008, se encontró primero en el Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad para
la empresa Bara Publicidad que fue una investigación realizada por Junco, S. y Garzón,
M. (2010) en donde los autores aclaran que no han sido estandarizados los procesos y
procedimientos, ocasionando así fallas en la administración y el manejo de la
información, reflejándose en la perdida de información, perdidas en los conocimientos
adquiridos con la experiencia de los años, estos conocimiento son dados de forma oral
o son perdidos con la salida de la empresa de las personas que desarrollaron nuevos y
mejores procesos. Representándose así estos aspectos negativos en la falta de
planeación que unifique la razón de ser de la organización, el enfoque de crecimiento,
normas y políticas que encaminen las actividades de la organización hacia el logro de
los objetivos, de igual manera en el segundo en el diseño del sistema de gestión de
calidad basado en la norma técnica de calidad ISO 9001:2008 para la empresa RC carga
S.A, investigación realizada por Buitrago, L y Díaz, C. (2010) se encontró debido a la
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ausencia de una norma de calidad, una falta de direccionamiento y control efectivo dentro
de los procesos operativos enfocados en el despacho, generando retrasos en el cargue
y descargue e incumplimiento ante el cliente, ocasionando pérdidas de oportunidades
comerciales, incremento de costos y poca utilidad, igualmente, la falta de control a los
documentos, la baja concienciación de los empleados a los procedimientos enfocados
en calidad y el no seguimiento de los procesos que conlleva a no medir la capacidad de
satisfacción de los clientes, lo que genera un nivel bajo de competitividad en el sector
transporte.
El grupo investigador en el avance del diseño de un sistema de gestión de calidad NTC
ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S. de Bogotá, realizaron exploraciones desde distintas
referencias bibliográficas, como Deming (1988) donde explica que la calidad tiene que
estar definida en términos de satisfacción del clientes y según Badìa y Bellido (1999)
que explican los primeros planteamientos de calidad que se dieron en el siglo XX con los
principios científicos de las organizaciones y división de trabajo, la aplicación de los
procesos de producción en cadena para aumentar la producción y abastecer los costes.
Otro autor es Escobar (2010) que explica el Sistema de Gestión de Calidad entendido
hoy día como un conjunto de técnicas de organización orientadas a la obtención de los
niveles más altos de Calidad en una empresa y para Escriche y Doménech (2005) una
empresa debe planificar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad
del sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo.

La meta a alcanzar con esta investigación es diseñar el sistema de gestión de calidad
NTC ISO 9001:2008 en la empresa Dipec S.A.S de Bogotá y de igual forma que este
trabajo sea el proyecto de graduación para las investigadoras, permitiéndoles la
adquisición de experiencia en la calidad y en la vida empresarial que servirá como base
en los futuros estudios.

Los alcances de la investigación son lograr que los procesos de la empresa Dipec S.A.S.
estén enfocados en la calidad y en la satisfacción de los requerimientos de los clientes,
para que así permita a la empresa estar en un mejoramiento continuo y en un lugar
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competitivo en el mercado. Las limitaciones de la investigación son que los dueños de la
empresa no tengan los recursos e interés para implementar la norma en la empresa.

El tipo de investigación es descriptiva y la muestra tomada es de 17 personas calculadas
por un total de 50 que es la población y se utilizaran instrumentos como entrevista,
cuestionario y diagnostico interno, todo acorde con lo estipulado con Méndez (2006) y
Hernández (2006).

1. Tema: Diseño de Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008

1.1 Línea de investigación: Gestión, administración y organizaciones
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1.2 Planteamiento del problema
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación
o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestión de la calidad
para satisfacer los requisitos del cliente, la adopción de un sistema de gestión de la
calidad debería ser una decisión estratégica de la organización; ya que al estar
acreditada una empresa generará confiabilidad tanto para los clientes externos e internos
y también satisfacción a los mismos y esto se verá reflejado tanto por la fidelización de
los clientes y las utilidades.
De acuerdo a esto los administradores de empresas en la gestión de una organización
tiene como fin la buena planeación, organización, dirección y el perfecto control de todos
los procesos que conllevan a una empresa a el reconocimiento de su actividad principal,
pero para esto es necesario entender e incluir en cada una de estas actividades la
calidad, la cual permite que cada actividad se efectué de forma eficiente y efectiva, donde
se tengan en cuenta las necesidades de los clientes para la consecución de los objetivos
y metas planeadas.
Dipec S.A.S. es una empresa dedicada a la prestación de servicios de manufactura para
pequeños

y medianos

productores

pecuarios,

con

énfasis en

asistencia

y

acompañamiento en compras e insumos y diseño de productos personalizados, tiene un
total de 50 empleados. En este momento en Dipec S.A.S. hay una planeación
inadecuada en el proceso de calidad y seguridad interna, a pesar de que tiene
acreditación como es: ICA, la cual es una calificación que reciben como productores, así
mismo no existen auditorias tanto internas como externas en donde les aconsejen a los
directivos de acreditar la empresa para un mayor beneficio y así poder
internacionalizarse. Por parte del área financiera y administrativa no se ha analizado a
profundidad las ventajas para la empresa en la acreditación. De igual forma no cuentan
con expertos que conozcan la implementación de una norma de calidad, además de que
no existen manuales ni información necesaria que permitan guiar los procesos que se
llevan a cabo en la empresa, teniendo de esta manera procesos deficientes, y un
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aumento de costos innecesarios, que se verán reflejados en la insatisfacción de sus
clientes y el estancamiento de la empresa por una falta de planeación a largo plazo.
Debido a esto en la parte administrativa no se podrán tomar decisiones basadas en
hechos, evidenciándose así una dificultad para entender al mercado y cumplir con los
objetivos trazados reduciendo de esta manera la confianza de sus clientes. Por esta
razón se hace necesario el diseño de una manual de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 que le permita a la empresa

DIPEC S.A.S, entender y conocer las

deficiencias que tienen y a su vez mejorar cada proceso, permitiéndole así reducir costos
innecesarios, satisfacer a sus clientes y mantener a la empresa en una posición
competitiva dentro del mercado.
Para esto es necesario según norma ISO 9001:2008: hacer una evaluación general de
cómo se encuentra la empresa, hacer un seguimiento de todos los procesos de la
empresa, definir políticas y responsabilidades dentro de la empresa, diseñar un manual
de calidad, capacitar a los empleados, implementación de las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y recopilación y análisis de la

información con el

objetivo de tener una mejora continua. En donde el presupuesto para la implementación
de una norma de calidad según el autor Maureria, S. (2009) se dividiría así:
Costos de prevención: Son todos aquellos costos en que incurre la empresa para
prevenir errores y conseguir que los trabajos se planifiquen y se elaboren con claridad, y
los costos de evaluación: que son todos los costos en que se incurre para determinar el
grado de conformidad respecto a los requerimientos y exigencias de calidad.
1.3. Formulación
¿Cómo diseñar un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 en la empresa
Dipec S.A.S de Bogotá?
2. Objetivos
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2.1. Objetivo general
Diseñar un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en Dipec
S.A.S. de Bogotá
2.2. Objetivos específicos
 Realizar un diagnóstico de la empresa Dipec S.A.S al gerente general para

conocer el estado actual frente a la norma ISO 9001:2008
 Aplicar entrevistas a los directivos de la empresa con el fin de identificar los

conocimientos que tienen acerca de la norma.
 Elaborar un manual de calidad

que permita medir los resultados de la empresa

Dipec S.A.S. por medio de compilación documental de la norma ISO 9001:2008,
dirigida a la empresa y de esta forma conocer los pasos a seguir en la
implementación de la norma.
 Crear formatos básicos para la recopilación de los resultados obtenidos, a través

de cuestionarios dirigido a los directivos de cada área para lograr el mejoramiento
continuo de la empresa.
2.3. Resultados esperados
2.3.1 Campo empresarial: Dipec S.A.S. con el diseño de la norma espera mejorar la
gestión y la toma de decisiones en la empresa, que conlleve a que la organización se
sitúe en un lugar más competitivo en el mercado y que los productos sean reconocidos
aumentando así la rentabilidad. De igual forma tener un mayor control sobre la empresa
a través de seguimientos para la verificación del cumplimiento de los objetivos
planteados y que así tenga un mejoramiento continuo.
2.3.2 Campo administrativo: En los diferentes procesos que se realizan en Dipec S.A.S.
como son la toma de muestra de materia prima, dosificación y mezcla, empaque y
dosificación del producto terminado, molienda de materia prima, peletizado, recibo y
almacenamiento de materia prima Dipec S.A.S. espera que haya reducción de tiempos,
costos y que los procedimientos implementados estén regidos por la norma ISO
9001:2008 aportando a la empresa mayor calidad, eficiencia y eficacia.
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2.3.3 Campo académico: En la realización de este trabajo de grado las estudiantes a
cargo esperan obtener experiencia en el campo empresarial y de igual forma adquirir
conocimientos acerca de la calidad y los procedimientos necesarios para la
implementación en una empresa. Además obtener el título de Administradoras de
Empresa con reconocimiento por el trabajo realizado en la empresa Dipec S.A.S.
3. Justificación
3.1 Teórica
Según la Norma Internacional ISO 9001 (2008) se busca promover la adopción de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de
un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos. Es por ello que mediante el diseño de esta norma a
la empresa en estudio espera perfeccionar la estructura de las áreas y así reducir tiempo
y costos en cada uno de ellas, logrando una mejor planeación y gerencia en los procesos,
que lleve a evaluar la capacidad de la organización para cumplir los requisitos del cliente,
los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organización.
3.2 Metodológica
Para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio se recolectarán y analizará
información pertinente sobre cada área, a través de la aplicación de entrevistas a los
encargados de cada área que permitirá identificar las deficiencias y aspectos a mejorar
como la falta de productividad, mal manejo de los tiempos de producción y falta de interés
por parte de la administración que guie a la empresa a una mejora continua que
involucre la calidad en la producción y venta.
Todo esto guiado en la norma ISO 9001:2008 la cual indica los requisitos necesarios
para lograr de esta forma el diseño de un sistema de gestión de calidad en donde la
organización debe:
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su
aplicación a través de la organización.
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b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos,
c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operación como el control de estos procesos sean eficaces,
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la
operación y el seguimiento de estos procesos,
e) Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos
procesos,
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
Además fundamentados en la metodología "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA)
que establece los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las políticas de la organización, implementa los procesos,
realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las
políticas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar sobre los resultados,
finalizando con la toma de acciones para mejorar continuamente el desempeño de los
procesos.
3.3. Práctica
El diseño del manual de calidad según norma ISO 9001:2008 será beneficioso para
Dipec S.A.S ya que le permitirá identificar los procesos de calidad en los que tienen fallas
en la empresa y así mismo corregirlos, cumpliendo con

los objetivos de calidad

propuestos. Además de esto permitiendo que los clientes se sientan seguros con los
productos que ofrecen y logrando así ampliar su mercado.
Por otro lado el manual de calidad les permitirá contar con una herramienta de
asesoramiento que se pueda implementar dentro de los procesos de la organización.
4. Hipótesis de trabajo
4.1.

Hipótesis 1
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El diseño del sistema de gestión de calidad proporcionará a Dipec S.A.S una guía de
apoyo como lo es el manual de calidad, en la toma de decisiones sobre los procesos
de calidad, debido a la falta de conocimiento que existe en la empresa sobre la norma
ISO 9001:2008.
4.2.

Hipótesis 2

El diseño del sistema de gestión de calidad permitirá corregir la ausencia de política
de calidad y objetivos de calidad y la falta de organización de documentos y procesos
realizados en la empresa; teniendo como resultado el estancamiento en la ampliación
del portafolio de clientes.
4.3.

Hipótesis 3

El diseño del sistema de gestión de calidad logrará que la empresa cumpla con los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 para la implementación y posterior
verificación por parte de entidades encargadas.
5. Marco teórico

El grupo investigador en el avance del diseño de un sistema de gestión de calidad
NTC ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S. de Bogotá, realizaron exploraciones desde
distintas referencias bibliográficas, primero con un marco referencial donde dan una
breve explicación de la calidad con conceptos de diferentes autores, evolución del
concepto de la calidad, indicadores de la calidad, sistemas de gestión de calidad en
las empresas y círculos de la calidad. Segundo con un marco administrativo donde
dan una breve explicación sobre la familia de la norma ISO 9000, la norma ISO
9001:2008, principio de mejora continua, modelo de un sistema de gestión de calidad
basado en procesos, ciclo PHVA, requisitos de la documentación e influencia del
diseño e implementación de la calidad. Tercero con un marco empresarial donde se
da una breve reseña sobre Dipec S.A.S., misión, visión, valores y objetivos
estratégicos. Por último un marco legal en donde se específica la norma por la cual
está certificada Dipec S.A.S. la cual es regida por el Instituto Colombiano
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Agropecuario (ICA), funciones del ICA, protección animal, alimentos para animales y
las necesidades nutricionales de los animales.

5.1.

Marco referencial

Conformado por todo lo referente a la calidad

5.1.1. Concepto de calidad

Según Crosby (1979) los requerimientos de calidad tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos. La no
conformidad detectada es una ausencia de calidad. Los problemas de calidad se
convierten en problemas de no conformidad y la calidad se convierte en definición.

Para Deming (1988) la calidad tiene que estar definida en términos de satisfacción
del cliente. También que la calidad es multidimensional, es decir, es imposible definir
calidad de un producto o servicio en términos de una simple característica o agente.

Según Feigenbaum (1956) la calidad es una determinación del cliente, o una
determinación del ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Está basada en
la experiencia actual del cliente con los productos o servicios, comparado con sus
requerimientos, establecidos o no establecidos, consientes o inconscientes,
técnicamente operacionales o enteramente subjetivos. Y siempre representando un
blanco móvil en un mercado competitivo. La calidad del producto y servicio puede ser
definida como: Todas las características del producto y servicio provenientes de
Mercadeo, Ingeniería, Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas
directamente con las necesidades del cliente.

Según Ishikawa (1985) no importa qué tan alta es la calidad, pues si el producto tiene
un precio más alto del recomendable, no podrá generar satisfacción en el cliente. En

11

otras palabras, no se puede definir calidad sin haber considerado antes el precio.
Definiendo calidad simplemente por su uso, se puede obviar esa dificultad. El uso
está aparentemente ligado con las necesidades de los clientes, y sugiere conformidad
con las características medibles del producto.

Juran (1986) define a la calidad como adecuación para el uso, es decir, la opinión del
usuario es la que indica que la calidad está en el uso real del producto o servicio.

5.1.1.1.

Evolución del concepto de la calidad

Según Badìa Y Bellido (1999) los primeros planteamientos de calidad se dieron en el
siglo XX con los principios científicos de las organizaciones y división de trabajo, la
aplicación de los procesos de producción en cadena para aumentar la producción y
abastecer los costes.

La participación de numerosas personas en los procesos obligó a establecer algunos
controles y así fue como inicio la inspección de la calidad.

Para poder garantizar la calidad de los productos el concepto de la calidad evoluciona
al control de calidad que, mediante la aplicación de técnicas estadísticas ayudaba a
identificar los posibles errores y causas en el proceso de producción.

Después de la segunda guerra mundial se avanza a esquemas más participativos
donde ya no es un solo departamento encargado de la calidad sino que se unifica la
empresa para el mejoramiento de la calidad y así nace el aseguramiento de la calidad,
entre los sistemas de aseguramiento más conocido esta la ISO 9000.

La calidad total se consolida hace pocos años, convirtiéndose en una filosofía que
promueve la mejora continua, actuando sobre las personas y los procesos orientada
principalmente a la satisfacción de los clientes.
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Figura 1. Evolución del concepto de calidad

Fuente: Badìa y Bellido (1999)

Según Escobar Valencia (2010) la calidad se inició como una estrategia para resolver
dificultades de producción y para reducir los costos asociados a la producción de bienes,
aunque su comienzo está asociado a los costos, y es reconocido que fue retomada como
una estrategia para establecerse cada vez más en los mercados. Podría decirse que por
su concepción todavía permanece la idea que su intención es acertada como mecanismo
reductor de los costos.

Una breve referencia a su desarrollo histórico, reconoce que la Calidad no es un tema
de siglos recientes, no es un tema nuevo, ya que desde los tiempos de los jefes tribales,
reyes y faraones han existido los argumentos y parámetros sobre calidad. « El Código
de Hammurabi (1752 a. C.), declaraba: “Si un albañil construye una casa para un hombre,
y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su dueño, el albañil será
condenado a muerte”. Los inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacía un
producto defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos y ponían en vigor las
especificaciones gubernamentales.

Luego se distingue la Revolución Industrial con la producción en masa de productos
manufacturados, la que permitió el surgimiento de Controles de Calidad. Es el siglo XX
el que fortalece el desarrollo de la era tecnológica, facilitando que los productos que eran
reservados a las clases privilegiadas llegaran a más usuarios, surgiendo de manera
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impactante para la sociedad la línea de ensamblaje en movimiento. La prioridad del
director de la producción era cumplir con los plazos fijados para fabricación en lugar de
preocuparse por la calidad, aunque eventualmente la alta dirección llegó a comprender
que la Calidad sufría a causa de este sistema, de modo que se creó un puesto separado
para un inspector jefe.

5.1.1.2.

Indicadores de calidad

Según González (2008) los indicadores de calidad son instrumentos de medida,
cuantitativo o cualitativo, que refleja la cantidad de calidad que posee una actividad o
servicio cualquiera. Los indicadores de calidad son sistemáticos, normalizados,
homogéneos y continuos. Los indicadores de calidad se clasifican en:
Tabla 1. Clasificación de los indicadores.
Indicador

Concepto
Combinan inversión con

De rendimiento operacional

producción
Relación producción con

De eficacia

utilización
Entrelazan inversión con

De coste-eficiencia

utilización
Ponen en relación la utilización
real de un servicio con el uso

De impacto

potencial que podría hacerse de sí
mismo.
Se utilizan para medir la cantidad

De carga de trabajo

de trabajo realizado
Comparan los recursos invertidos

De eficacia

con los resultados
Se usan para medir la extensión

De efectividad

con que los programas consiguen
los objetivos fijados
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Fuente: González (2008)

5.1.1.3.

Sistema de gestión de calidad

Según Escobar (2010) el Sistema de Gestión de Calidad es entendido hoy día como
un conjunto de técnicas de organización orientadas a la obtención de los niveles más
altos de Calidad en una empresa.

Estas técnicas se aplican a todas las actividades de la organización, lo que incluye
los productos finales, los procesos de fabricación, la compra y manipulación de los
productos intermedios, todos los procesos de negocio asociados a la venta y a todos
los clientes (internos y externos). La “Filosofía de la Calidad”, puede entenderse como
una estrategia de gestión de toda la empresa, a través de la cual se satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, de los accionistas y de
la sociedad en general, por medio de la utilización eficiente de todos los recursos de
que dispone.

Para Ortiz (2011) existen varios Sistemas de Gestión de la Calidad, que dependiendo
del giro de la organización, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se
encuentran normados bajo un organismo internacional no gubernamental
llamado

ISO,

International

Organization

for

Standardization

(Organización

Internacional para la Estandarización).

Esta organización comenzó en 1926 como la organización ISA, International Federation
of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocó principalmente a la ingeniería
mecánica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando
su aplicación a otros sectores empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estándares
internacionales de más de 160 países, teniendo como misión:
1. Promover el desarrollo de la estandarización.
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2. Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
3. Desarrollo de la cooperación en las actividades intelectuales, científicas,
tecnológicas y económicas a través de la estandarización.

5.1.1.4.

Círculos de la calidad

Según Thomson (1984) la idea de los círculos de calidad consiste en crear conciencia
de calidad y productividad en todos y cada uno de los miembros de una organización,
a través del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, así
como el apoyo reciproco. Los círculos de calidad favorecen a los trabajadores y a la
administración la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinación,
productividad y calidad. Además, propician la integración y el involucramiento del
personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea en los procesos o
productos. La misión de un círculo de calidad se resume en:


Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa



Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de
trabajo y de realización personal



Propiciar la aplicación del talento de los trabajadores para el mejoramiento
continuo de las áreas de la organización.

Para Ishiwaka (1985) los círculos de calidad son grupos de trabajadores
voluntarios que se reúnen para identificar, analizar y resolver problemas
relacionados con la calidad en la empresa. Sin embargo, estos grupos no sólo
sirven para mejorar la calidad de los productos sino también para impulsar la
motivación de los empleados.

5.1.1.5.

Calidad y administración

Para el autor Escobar (2010) la “Filosofía de la Calidad “es inherente a la
administración de las organizaciones, por lo que es importante encontrar de manera
deliberada en los grandes momentos de la administración de las organizaciones,

16

desde Taylor, los aspectos de dicha filosofía. Las diferentes posiciones de la
administración que han influenciado a la formulación de una Filosofía de Calidad, las
que son un planteamiento inicial para determinar de manera explícita en un ensayo
posterior o complementario al presente documento, la relación de los conceptos de
la calidad y los presentados en los diferentes momentos de la historia de la
administración que los han influenciado.

Para muchos gerentes los resultados económicos son lo único que cuenta, debido a
que su gestión se evalúa a través de esos resultados económicos obtenidos por la
organización, en un periodo determinado, por lo general asociado a los indicadores
de utilidades obtenidas. Muchas organizaciones no establecieron una relación directa
entre el mejoramiento y los resultados económicos, aplicando enfoques de gestión y
herramientas que se distinguen como ejercicios individuales sin encontrar coherencia
con los resultados económicos: Kaizen, Círculos de Calidad, el Despliegue de la
Función Calidad, el Control Estadístico de Procesos, la Normalización, la
Estandarización, la Gerencia de Procesos. Sin duda los resultados económicos
constituyen una de las responsabilidades principales de un buen administrador; sin
embargo, queda la incógnita si al interior de las organizaciones existen factores que
determinan incluso la permanencia de resultados exitosos.

5.2.

Marco administrativo

Conformado por requisitos según norma de calidad

5.2.1. Familia de la Norma ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación en NTC-ISO 9000 (2006) se
ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la
implementación y la operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces.
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La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la
calidad y especifica la terminología de los sistemas de gestión de la calidad.



La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la
calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es aumentar la satisfacción
del cliente.



La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de las
partes interesadas.



La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas
de gestión de la calidad y de gestión ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e
internacional.

5.2.2. Principios de gestión de la calidad

Según NTC-ISO 9000 (2006) se puede lograr el éxito implementando y manteniendo
un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar continuamente su desempeño
mediante la consideración de las necesidades de todas las partes interesadas. Se
han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una mejora en el
desempeño.

a) Enfoque al cliente
b) Liderazgo
c) Participación del personal
d) Enfoque basado en procesos
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e) Enfoque de sistema para la gestión
f) Mejora continua
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

5.2.3. Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008, fue publicada el 15 de Noviembre de 2008, la cual sustituye
la norma ISO 9001:2000, publicada en 15 de Diciembre de 2000.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para
certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestión
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la
calidad, cuando una organización:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables

b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto
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suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse
para su exclusión. (Norma ISO. 2008).

5.2.3.1.

Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos

Esta Norma Internacional ISO 9001 promueve la adopción de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Para que una organización funcione de manera
eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí.
Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona
con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicación
de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e
interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el resultado
deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". Una ventaja del
enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como
sobre su combinación e interacción. (NTC. ISO 9001:2008)
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Figura 2. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos

Fuente: ISO 9001:2008
5.2.3.2.

Ciclo PHVA

Deming (1988) afirmó:” La administración se encuentra en un estado estable y solo
una transformación profunda es necesaria para salir del estado actual y no unos
simples remiendos al sistema de gestión actual.
Bajo este enfoque, la empresa tiene que verse como un sistema integrado donde
intervienen procesos, recursos y controles orientados al logro de los objetivos y
metas de la organización.
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Según Maya (2010) Deming implemento en 1950 el ciclo PHVA como una herramienta
de mejora continua.
El “control de proceso”, se establece a través del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar) compuesto por las cuatro fases básicas del control: planificar, ejecutar, verificar
y actuar correctivamente.

Los términos usados en el ciclo PHVA, tienen el siguiente significado:

Tabla 2. Análisis ciclo PHVA
Ciclo PHVA

Significado
Establecer metas para los indicadores

Planear (P)

de resultado y establecer la manera (el
camino, el método) para alcanzar las
metas propuestas.
Ejecución de las tareas exactamente de

Hacer (H)

la forma prevista en el plan y en la
recolección de datos para la verificación
del proceso. En esta etapa es esencial
el entrenamiento en el trabajo resultante
de la fase de planeamiento.
Tomando

Verificar (V)

como

base

los

datos

recolectados durante la ejecución, se
compara el resultado obtenido con la
meta planificada.
Esta es la etapa en la cual el usuario

Actuar (A)

detectó desvíos y actuará de modo que
el problema no se repita nunca más.

Fuente: Norma ISO 9001:2008

Figura 3. Ciclo PHVA

22

Fuente: Norma ISO 9001:2008

5.2.3.3.

Requisitos de la documentación

Según ISO 9001 (2008) la documentación del sistema de gestión de calidad debe
incluir:
a) Declaraciones documentadas de una política y objetivos de calidad
b) Un manual de calidad
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional
d) Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus
procesos.
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5.2.3.4.

Responsabilidad de la Dirección.

Según norma (NTC ISO 9001:2008) la dirección tiene la responsabilidad de la
definición, documentación, implantación y mejora del Sistema de Gestión de Calidad,
así como la mejora continua de la misma. Las funciones de la dirección


La comunicación de la dirección con los empleados a cerca del sistema de gestión
de calidad: Es importante, ya que el sistema involucra a todos los grupos de la
organización con el fin de generar la cultura de calidad organizacional.



La política de calidad: Es responsabilidad de la dirección ya que es un medio por
el cual la organización se orienta hacia la mejora del desempeño. Es importante
que la política de calidad sea coherente con las otras políticas y estrategias de la
organización.



Los objetivos de calidad: Establecen funciones; estos deben ser medibles y
coherentes con la política de calidad.

Según norma NTC 9001:2008 la planificación de la realización del producto


La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realización del producto. La planificación de la realización del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la
calidad.

Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar,
cuando sea apropiado, lo siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,
b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
específicos para el producto,
c) las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición,
inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los criterios para la
aceptación del mismo,
d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realización y el producto resultante cumplen los requisitos).
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El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la
metodología de operación de la organización.

5.2.3.5.

Medición, análisis y mejora

Según Escriche y Doménech (2005) una empresa debe planificar los procesos de
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad
del producto, asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad y
mejorar continuamente la eficacia del mismo.
 Seguimiento y medición: En donde se tiene en cuenta aspectos como la
satisfacción del cliente para determinar los métodos que permitan el
cumplimiento de sus requisitos, auditoria interna donde se determina si el
sistema de gestión de la calidad está conforme a las disposiciones planificadas
en los requisitos de la norma internacional y finalmente se deben aplicar
métodos apropiados para analizar y hacer seguimiento que permitan si es
necesario una acción correctiva
 Control del producto no conforme: La empresa debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos, se identifique y controle para
prevenir su uso o entrega no intencional.
 Análisis de datos: Se deben recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para
evaluar donde analizar la mejora continua.
 Mejora continua: Se debe mejorar el sistema de gestión de calidad mediante
el uso de políticas, objetivos de calidad y el resultado de las auditorias.
 Acción correctiva y acción preventiva: Se deben tomar acciones para eliminar
la causa de no conformidad con el objetivo.

5.2.3.6.

Gestión medio ambiental

Para Escriche y Doménech (2005) el sistema de gestión ambiental incluye la
estructura organizativa, las actividades de planificación, las responsabilidades, las
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prácticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, aplicar,
alcanzar, revisar y mantener la política medio ambiental.
La alta dirección debe definir la política medioambiental de la empresa y asegurar
que es apropiada para la naturaleza, magnitud e impactos medioambientales de sus
actividades, productos o servicios. La política debe incluir un compromiso de mejora
continua y de prevención de la contaminación; debe cumplir con la legislación y con
la reglamentación medioambiental aplicable.
Además, se recogerán todos aquellos requisitos que la empresa crea necesario para
proporcionar un marco en el que se pueden establecer y revisar los objetivos y metas
medios ambientales. Una vez documentada, la política, se implementara y mantendrá
al día. Además, se comunicará a todos los empleados y estará a disposición del
público interesado.

Para las políticas de gestión medioambiental se deben tener en cuenta:
 Estructuras y responsabilidades
 Formación, sensibilización y competencia profesional
 Comunicación interna entre los diversos niveles
 Documentación del sistema de gestión ambiental
 Control de la documentación
 Control operacional
 Planes de emergencia y capacidad de respuesta

5.2.4. Estudio financiero

Para Maureria, S. (2009) el presupuesto para la implementación de una norma de
calidad se podrá dividir de esta manera:
 Costos de prevención: Son todos aquellos costos en que incurre la empresa para
prevenir errores y conseguir que los trabajos se planifiquen y se elaboren con
claridad. Por ejemplo el desarrollo propio del sistema de calidad, la capacitación
del personal respecto a la calidad, el control de procesos a través de planes de
inspección y ensayos, la planificación y ejecución de auditorías de calidad, el

26

seguimiento y cierre de las no conformidades detectadas en procesos y en las
auditorías, los recursos usados en la evaluación del personal y en la motivación
de las personas.
 Costos de evaluación: Son todos los costos en que se incurre para determinar el
grado de conformidad respecto a los requerimientos y exigencias de calidad.
Ejemplos de estos costos corresponde a control de recepción de productos,
control de contratistas y subcontratistas, revisión de documentos, auditorías
internas de proyectos, pruebas y ensayos en procesos productivos y/o de
servicios, supervisiones y auditorías.

5.3.

Marco empresarial

Este marco presenta la información general de la empresa Dipec S.A.S a la cual se
le diseñara el sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 1

5.3.1. Reseña historia de Dipec S.A.S.

DIPEC SAS, es una reconocida empresa del gremio de los productores de alimentos
para balanceo de animales, creada en el 2003 su razón social era la producción de
estos alimentos, hasta que en una crisis del 2007 del huevo, los deudores se vieron
en la obligación de entregar sus granjas, y DIPEC SAS, entro en el negocio de la
producción de los pollos y los huevos.

5.3.2. Planeación estratégica

5.3.2.1.

Misión: Somos una empresa dedicada a la prestación de servicios de
manufactura para pequeños y medianos productos pecuarios, con énfasis

1

La información del marco empresarial fue suministrada por el señor Yesid Gutiérrez quien trabaja en el sector de
alimentos para animales de la empresa Dipec S.A.S hace 5 años.
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en asistencia y acompañamiento en comprar de insumos y diseño de
productos personalizados.
Nuestros clientes son participes y dueños de cada elemento de nuestras
instalaciones, haciéndolas como suyas en la cada una de sus solicitudes
de producción.

5.3.2.2.

Visión: Ser una compañía líder en el mercado a nivel nacional en la
manufactura de concentrados, reconocida por la calidad de sus productos
y basada en la comunicación continua con el cliente como parte del
mejoramiento continuo de la empresa.

5.3.2.3.

Objetivos estratégicos

 Aumentar las ventas en un 15% durante los 2 años siguientes
 Extender la cobertura de todos nuestros productos en un 10%
 Aumentar la eficacia en los procesos de la empresa
 Ampliar la calidad en cada uno de nuestros productos
 Generar confianza en nuestros clientes

5.3.2.4.

Valores corporativos

 Respeto: Dándole valor a las personas que trabajan para nuestra empresa
 Ética: Comportamiento según normas y parámetros planteados por la
organización
 Servicio: Atendiendo a los requerimientos de los clientes
 Responsabilidad: Brindándoles a nuestros clientes seriedad y compromiso en
relación con nuestros deberes

5.3.2.5.

Políticas

 Producir concentrado para animales de excelente calidad a bajo costo
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 El cliente hace parte fundamental del proceso de diseño y manufactura del
producto
 Mejorar continuamente el producto implementando herramientas en el proceso
que permitan tener un proceso productivo y un producto caracterizado por su
calidad

5.3.2.6.

Objetivos institucionales

 Ampliar la planta de producción para generar una mayor producción mediante
la implementación de nueva maquinaria con mayor capacidad y mejor
tecnología.
 Generar estrategias de mercadeo que permitan adquirir nuevos clientes a nivel
nacional

5.3.3 Comparación Dipec S.AS. Con Proteicas S.A

La principal competencia de Dipec S.AS es PROTEICAS S.A., uno de los fabricantes de
harina de carne y hueso, materia prima esencial para alimentos balanceados para
mascotas más reconocidas en Colombia, comenzó su operación hacia finales de la
década de los años 60 en la ciudad de Bogotá, cuando su fundador, el Ingeniero Químico
Julio Fernández, montó el equipo diseñado por él, para procesar subproductos de las
plantas de sacrificio de pollos (plumas y vísceras), constituyéndonos así en los pioneros
en la industria de alimentos balanceados para mascotas en Colombia.
Dipec S.A.S maneja un canal de distribución directo, el cual va del productor al fabricante
(productor-consumidor).
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Tabla 3. Cuadro comparativo de Dipec S.A.S y Proteicas S.A.
Dipec S.A.S

Proteicas S.A.
COFACE :

ICA: Dipec S.A.S cuenta con esta Proteicas S.A. cuenta con la calificación
certificación

que reciben los proveedores de Nestlé
Purina Pet Care.
SEDEX :
Proteicas S.A. es miembro a nivel mundial
(Empresas socialmente responsables).
ICA :
Proteicas S.A. cuenta con el registro ICA
productor.
Adicionalmente

en

Proteicas

se

En este momento se está realizando encuentran en proceso de certificación
el diseño del SGC con la norma ISO Norma ISO 9001:2008 que denominará a
9001:2008 en Dipec S.A.S.

Proteicas y sus procesos con la más alta
certificación de calidad.

Clientes:

Clientes:

Italcol

Nestlé Purina Pet Care de Colombia S.A.

Avícola miluc

Mejía y Cia. S.A.

Orlando Castellanos

Italcol

Granjas

propias

ubicadas

en Alimentos Concentrados RAZA

Fomeque y Cajica

Alimentos Nutrion S.A.

Soya

Compañia Nacional de Sebos Ltda.

La hacienda

Concentrados Cresta Roja S.A.

Qbico

Concentrados S.A.
Contegral S.A.
Galko Ltda.
Padelco Ltda.
Porcicola Providencia E.U.

Fuente: Dipec S.A.S y Proteicas S.A.
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5.4.

Marco legal

Este marco contiene las medidas de bioseguridad que se establezcan en las granjas
avícolas comerciales contribuyen a la prevención y el control de las enfermedades
como influenza aviar, Newcastle y salmonelosis las cuales causan un impacto
económico y sanitario en el comercio de aves y sus productos

5.4.1. Instituto Colombiano Agropecuario (ICA)

Dipec S.A.S. está certificada por el ICA según el Decreto 4765 del 18 de diciembre
de 2008 tiene por objeto contribuir al desarrollo sostenido del sector agropecuario,
pesquero y acuícola, mediante la prevención, vigilancia y control de los riesgos
sanitarios, biológicos y químicos para las especies animales y vegetales, estipulado
en el artículo 5 de dicho decreto.

5.4.1.1.

Funciones del ICA

Según el Decreto 4765 de 2008 son diecinueve (19) las funciones del ICA, las
investigadoras resaltan:
1. Asesorar al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural en la formulación de la
política y los planes de desarrollo agropecuario, y en la prevención de riesgos
sanitarios y fitosanitarios, biológicos y químicos para las especies animales y
vegetales.
2. Planificar y ejecutar acciones para proteger la producción agropecuaria de plagas
y enfermedades que afecten o puedan afectar las especies animales del país o
asociarse para los mismos fines.
3. Ejercer el control técnico sobre las importaciones de insumos destinados a la
actividad agropecuaria, así como de animales, vegetales y productos de origen
animal y vegetal, a fin de prevenir la introducción de enfermedades y plagas que
puedan afectar la agricultura y la ganadería del país, y certificar la calidad sanitaria
y fitosanitaria de las exportaciones, cuando así lo exija el país importador.
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4. Ejercer el control técnico de la producción y comercialización de los insumos
agropecuarios, material genético animal y semillas para siembra, con el fin de
prevenir riesgos que puedan afectar la sanidad agropecuaria y la inocuidad de los
alimentos en la producción primaria.
5. Autorizar personas jurídicas del sector oficial o particular para el ejercicio de
actividades relacionadas con la Sanidad Animal, la Sanidad Vegetal y el Control
Técnico de los Insumos Agropecuarios, dentro de las normas y procedimientos
que se establezcan para el efecto.

5.4.1.2.

Protección animal

Según ICA (2008) la protección animal es una subgerencia que apoya la formulación,
preparación y desarrollo de políticas, planes, programas, proyectos, medidas y
procedimientos dirigidos a la protección de la sanidad animal, a verificar la calidad en
la producción, comercialización y uso seguro de los insumos animales y a propender
por la inocuidad en la producción primaria de los productos de origen animal.
Coordina las campañas y programas de control y erradicación para cuenten con los
ele-mentos que permitan llegar a zonas libres y de baja prevalencia, mediante el
establecimiento de indicadores de impacto y de mejoramiento de estatus. También la
realización de acciones preventivas en forma conjunta con los productores,
importadores, exportadores y otras autoridades, para proteger la producción animal
de enferme-dades y otros organismos dañinos que la afecten o puedan afectarla.

5.4.2. Alimentos para animales

Para contribuir con la productividad del sector pecuario, el ICA (2008) controla la
producción, comercialización y uso de los alimentos, aditivos y sales mineralizadas,
utilizados en la alimentación animal.
Estas acciones buscan que los productores colombianos cuenten con alimentos para
animales de buena calidad, los cuales al ser usados correctamente prevengan
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problemas zoosanitarios en las especies animales y garanticen la inocuidad del
producto final.
Para garantizar la calidad de los productos el ICA (2008) registra y controla las plantas
productoras y los productores por contrato de alimentos y sales mineralizadas para
animales, así como aquellos que producen alimentos para autoconsumo y harinas de
origen animal.

5.4.2.1.

Necesidades nutricionales para los animales

Los residuos agrícolas fibrosos representan fuentes con un contenido energético
potencialmente utilizable, estos se encuentran en diversas formas, condiciones y
épocas del año, requiriendo normalmente de algún tipo de procesamiento antes de
ofrecerlos a los animales.
Los residuos agrícolas fibrosos se pueden clasificar según su origen en: residuos de
cosecha, residuos de la agro-industria, residuos fibrosos urbanos, excretas de
animales de granja y vegetación natural.
Las características de los residuos agrícolas fibrosos que los convierten en substratos
con enormes posibilidades de ser utilizados ventajosamente en la alimentación de los
animales, entre otros:
 La disponibilidad: en todos los países existen grandes cantidades de residuos
agrícolas.
 Rentabilidad del uso de la tierra: la cosecha de frutos y la utilización posterior de
los residuos fibrosos en la alimentación animal, permite maximizar el uso de la
producción agrícola vegetal y de la tierra.
 Los residuos fibrosos están disponibles en situaciones de emergencia: en las
regiones tropicales, se presentan periódicamente situaciones críticas para la
alimentación de la población animal, en que coincidentemente son máximas las
disponibilidades de los residuos fibrosos.
 Aprovechamiento

de

residuos

que

actualmente

constituyen

materiales

contaminantes del ambiente o subproductos fibrosos de masiva acumulación en
la agro-industria.
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6. Diseño metodológico

6.1.

Tipo de investigación: Descriptiva

De acuerdo a Méndez (2006) “el estudio descriptivo tiene como propósito la
delimitación de los hechos que conforman el problema de investigación; gracias a
esto es posible:
1. Establecer las características demográficas de unidades investigadas.
2. Identificar formas de conducta y actitudes de las personas que se encuentran en
el universo de investigación.
3. Establecer comportamientos concretos.
4. Descubrir y comprobar la posible asociación de las variables de investigación.” (p.
230)
En el anteproyecto se correlaciona de la siguiente manera:
 Para el diseño de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 en la empresa Dipec
S.A.S. de Bogotá se hace necesario la medición y análisis de los procesos que
ejecuta la empresa
 Estableciendo errores que a través del trabajo se puedan solucionar y para ello se
recolectaran datos por medio de entrevistas, compilación documental y
cuestionarios; dirigidos a directivos, administrativos y operarios de la empresa
 Evaluando las responsabilidades de cada miembro de la empresa y así analizar
si se está haciendo lo necesario para la eficiencia de los procesos.

6.2.

Población

De acuerdo con Hernández (2006) “la población o universo es un conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especiaciones deben situarse
claramente entorno a sus características de contenido, lugar y de tiempo” (p.175).
Se correlaciona con la población del proyecto de esta manera:
 Se delimita por todos los integrantes de Dipec S.A.S
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6.2.1. Muestra
Según Hernández (2006) “la muestra es, en esencia, un subgrupo de la población o
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
características al que llamamos población” (p.176).

La muestra de esta investigación es:


Gerente general: Mario Salas Salcedo



Administrador de granjas: Juan Mauricio Riveros



Director administrativo: Luis Gabriel Molina



Director de producción: Yesid Hernández



Director de recursos humanos: Angélica Sánchez



Departamento de contabilidad: Luis Gabriel Molina



Servicio al cliente: Magda Pinzón-Juan Ignacio Fuentes



Operarios: En total 10 personas

Población (N):50 Personas
Muestra (n): 17 personas, que corresponden al personal administrativo, contable y
operativo de Dipec S.A.S.
Intervalo (k): K=N/n (K=50/17 = 3)

6.3.

Método de investigación

6.3.1. Método inductivo-deductivo
Según Méndez (2006) el método inductivo es el “proceso de conocimiento que se
inicia por la observación de fenómenos particulares con el propósito de llegar a
conclusiones y premisas generales que se pueden aplicar a situaciones similares a
la observada”. (p.236).
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Según Méndez (2006) el método deductivo es el “proceso de conocimiento que se
inicia con la observación de fenómenos generales con el propósito de señalar las
verdades particulares contenida explícitamente en la situación general” (p.236).

6.4.

Instrumentos de la investigación

6.4.1. Entrevista
Según Kerlinger (1985) la entrevista “es una confrontación interpersonal, en la cual
una persona formula a otra preguntas cuyo fin es conseguir contestaciones
relacionadas con el problema de investigación” (p.338).
Semiestructurada: Se determina de antemano cual es la información relevante que
se quiere conseguir. Se hacen preguntas abiertas dando oportunidad a recibir más
matices de la respuesta, permite ir entrelazando temas, pero requiere de una gran
atención por parte del investigador para poder encauzar y estirar los temas. (Actitud
de escucha)
6.4.2. Cuestionario
Según Méndez (2006) “es una encuesta, una entrevista, sondeo de opinión o un
test. Lo que los hace diferentes es la forma como se aplican, su extensión e
intensidad, al igual que su objetivo” (p.292).
6.4.3. Diagnostico actual
Según Franklin y Gómez (2002) mediante el diagnostico, la organización se abre al
cambio y es permeable a la introducción de recomendaciones para alcanzar la
adaptación de los medios instrumentales a las demandas de productos y/o servicios
en términos de calidad, costo y oportunidad.
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Tabla 4. Clasificación del diagnóstico actual de la empresa y avance bajo la norma ISO
9001:2008
CALIFICACIÓN

RESULTADO
No cumple con ningún requisito

1: Deficiente

referente a la norma
Se cumple con requisitos mínimos de

2: Aceptable

la norma
Se lleva un control de registros de

3: Destacado

algunos procesos, respecto a la
norma
Se tienen en cuenta la calidad en los

4: Superior

procesos pero no se documentan, ni
se ha implementado una norma de
calidad
Cumple con todos los requisitos

5: Total cumplimiento
Fuente: Autoras

exigidos por la norma
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Tabla 5. Diagnóstico actual en Dipec S.A.S.
Norma ISO
9001:2008

Requisitos de la norma

1

2

3

1. Objeto y campo de aplicación
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un
sistema de gestión de la calidad, cuando una
organización:
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos
1.1
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
X
Generalidades b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la
aplicación eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

4

5

Situación actual
de Dipec S.A.S.

Acción a desarrollar

La empresa
cuenta con el
registro ICA ,
pero no tiene un
sistema de
gestión de
calidad

4. Sistema de gestión de calidad

La organización debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestión de la calidad y
4.1 Requisitos
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
generales
requisitos de esta Norma Internacional.

X

1.La empresa debe conocer
los beneficios de la norma
ISO 9001:2008
2. Identificar los pasos a
seguir en su implementación
La empresa no 3.Crear un seguim iento de
tiene establecido los procesos de la empresa
un sistema de para conocer sus fallas
4. Realizar una medición y
gestión de
análisis de los resultados
calidad
obtenidos en la norma
5.Implementar las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la
mejora continua de estos
procesos
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4.2 Requisitos de la documentación
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe
incluir:
a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y
de objetivos de la calidad,
4.2.1
b) un manual de la calidad,
Generalidades
c) los procedimientos documentados y los registros requeridos
por esta Norma Internacional, y
d) los documentos, incluidos los registros que la organización
determina que son necesarios para asegurarse
de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos.
La organización debe establecer y mantener un manual de la
calidad que incluya:
4.2.2
a) el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo
Documentos del los detalles y la justificación de cualquier exclusión,
sistema de b) los procedimientos documentados establecidos para el
gestión de
sistema de gestión de la calidad, o referencia a
calidad
los mismos, y
c) una descripción de la interacción entre los procesos del
sistema de gestión de la calidad.

X

La empresa no
tiene objetivos ni
1.Establecer politicas y
politicas de
objetivos de calidad
calidad y
2.Documentar los procesos
tampoco cuenta
3. Registrar la
con un manual de documentación necesaria
calidad que les
4.Diseñar el manual de
permita conocer
calidad
la norma

X

1. Diseñar y establecer un
manual de calidad
La empresa no 2. Realizar la descripción de
tiene estipulado
procedimientos y
un manual de
documentarlos 3.Realizar
calidad
una descripción de la
interacción de los procesos
de un SGC

4.2.3 Control de Procedimiento documentado que defina los controles
documentos necesarios

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
4.2.4 Control de conformidad con los requisitos así como de la
resgistros
operación eficaz del sistema de gestión de la calidad deben
controlarse.

X

X

La empresa
cuenta con todos
los procesos
documentados
1. Realizar un registro
La empresa no
documentado de las
lleva un control de operaciones de calidad que
las operaciones le permita a la empresa llevar
de calidad
un mejor analisis para medir
los procesos de la calidad
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5. Responsabilidad de la dirección

La alta dirección debe proporcionar evidencia de su
5.1 Compromiso compromiso con el desarrollo e implementación del
de la dirección sistema de gestión de la calidad, así como con la mejora
continua de su eficacia

5.2 Enfoque al
cliente

X

La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propósito
de aumentar la satisfacción del cliente

La alta dirección debe asegurarse de que la política de la
calidad:
a) es adecuada al propósito de la organización,
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
5.3 Politicas de mejorar continuamente la eficacia del sistema
calidad
de gestión de la calidad,
c) proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y
e) es revisada para su continua adecuación

1. Crear compromiso de
La empresa no
se interesa por parte de todo el personal de
brindarle un valor la empresa con el desarrollo
agregado a sus e implementación del SGC
2. Conocer la politica de
clientes y
calidad
desarrollar
3.Establecer objetivos
procesos que le
acordes con la calidad
permitan tener
4. Disponer de recursos para
una mejora
implemetar la calidad
continua

X

X

La empresa crea
La empresa se interesa
productos
porque sus clientes obtengan
acordes a las
productos con los
necesidades de
requerimientos exigidos
los clientes
En Dipec S.A.S 1.Implementar una politica y
no existe una
objetivos de calidad
politica ni
2. Asegurar que la política de
objetivos de
calidad vaya de acuerdo con
calidad que les
el propósito de la empresa
permitan guiar los 3. Dar a conocer la política
procesos de
de calidad a todos los
calidad
miembros de la empresa

5.4. Planificación
5.4.1. Objetivos
de la calidad

La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el prducto, se establecen las funciones y los
nives pertinente dentro de la organización

5.4.2.
Planificación del
sistema de
gestión de la
calidad

La alta dirección debe asegurarse de que:
a) la planificación del sistema de gestión de la calidad se
realiza con el fin de cumplir los requisitos citados
en el apartado 4.1, así como los objetivos de la calidad, y
b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios
en éste

X

La empresa no
tiene estipulado
objetivos de
calidad

1. Plantear objetivos de
calidad
2. Implementar los objetivos
de calidad en el manual de
calidad

X

La empresa no
cuenta con
planificación en
los SGC

1. Realizar una planificación
del SGC que cumpla con los
requisitos exigidos
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5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.5.1.
Responsabilidad
y autoridad

La alta dirección debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades están definidas y son
comunicadas
dentro de la organización.

5.5.2
Representante
de la dirección

La alta dirección debe designar un miembro de la dirección de
la organización quien, independientemente de
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:
a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen
los procesos necesarios para el sistema de
gestión de la calidad,
b) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema
de gestión de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, y
c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organización.

5.5.3
Comunicación
interna

X

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicación apropiados dentro de la
organización y de que la comunicación se efectúa
considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

La empresa
cuenta con el
manual de
funciones de
cada cargo

X

La empresa no
1. Sugerir la contratación de
cuenta con el
una persona que este acargo
personal idóneo y cuente con el conocimiento
que se encargue
de la norma 2. Realizar un
de llevar un
seguimiento de como se
control en la
implementa la calidad dentro
calidad
de la empresa

X

Existen
elementos de
comunicación
interna dentro de
la
empresa pero no
relacionados al
SGC.

1. Implementar mecanismos
de comunicación enfocados
hacia la calidad

5.6 Revisión de la dirección

5.6.1
Generalidades

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la
calidad de la organización, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia
continuas. La revisión debe incluir la evaluación
de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestión de la calidad,
incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad.

La información de entrada para la revisión por la dirección
debe incluir:
a) los resultados de auditorías,
b) la retroalimentación del cliente,
c) el desempeño de los procesos y la conformidad del
5.6.2 Información
producto,
de entrada para
d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
la revisión
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección
previas,
f) los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la
calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir
todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad
5.6.3 Resultados
y sus procesos,
de la revisión
b) la mejora del producto en relación con los requisitos del
cliente, y
c) las necesidades de recursos.

X

En este momento
la empresa no
1. La dirección debe realizar
cuenta con un
evaluaciones mensuales al
sistema de
sistema de gestión de
gestión de
calidad
calidad, por lo
2. La dirección debe analizar
tanto no cumple
los resultados obtenidos y
con lo estipulado
darlos a conocer
en este numeral.

X

Dipec S.A.S no
cuenta con este
proceso dentro
de la
organización

1. Realizar auditorias en los
procesos de la organización
2. Evaluar cada proceso de
la organización 3.realizar
planes para la mejora del
sistema de gestión de
calidad

X

En Dipec S.A.S.
no existen
resultados
realizados por la
dirección

1. La alta dirección debe
realizar análisis a la
información recopilada y
enfocarla a la eficacia del
SGC
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6. Gestión de los recursos
La organización debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para:
6.1. Provisión de a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad
y mejorar continuamente su eficacia, y
recursos
b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

No existe interés
por parte de la
1. Alentar a la organización
empresa para que proporcione los recursos
proporcionar
necesarios para la
recursos
implementación de un SGC
necesarios

X

6.2. Recursos humanos

6.2.1.
Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente
con base en la educación, formación, habilidades y
experiencia apropiadas.

La organización debe:
a) determinar la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la conformidad con
los requisitos del producto,
b) cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar otras
6.2.2.
Competencia, acciones para lograr la competencia necesaria,
formación y toma c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
de consciencia d) asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
e) mantener los registros apropiados de la educación,
formación, habilidades y experiencia

6.3.
Infraestructura

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o
sistemas de información).

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de
6.4. Ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con
trabajo
los requisitos del producto.

La empresa
cuenta con
personal
capacitado en la
realización de las
características de
los productos

X

En Dipec S.A.S.
no todo el
personal esta
1. Crear consciencia de los
consciente de los
objetivos que plantea la
objetivos
organización en todas las
institucionales y
áreas de la empresa
de cómo las
2. Evaluar las acciones del
acciones que
personal en la eficacia y
realizan
consecución de los objetivos
contribuyen a la
organización

X

X

Dipec S.A.S.
cuenta con la
infraestructura
necesaria para el
desarrollo de los
procesos

X

La empresa tiene
un buen ambiente
de trabajo para
poder cumplir con
los requisitos del
producto
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7. Realización del producto
La organización debe planificar y desarrollar los procesos
7.1. Planificación necesarios para la realización del producto. La
de la realización planificación de la realización del producto debe ser coherente
del producto con los requisitos de los otros procesos del
sistema de gestión de la calidad

7.2.1.
Determinación
de los requisitos
relacionados con
el producto

7.2.2. Revisión
de los requisitos
relacionados con
el producto

7.2.3.
Comunicación
con el cliente

X

7.2. Procesos relacionados con el cliente
La organización debe determinar:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios
para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
producto, y
d) cualquier requisito adicional que la organización considere
necesario.
Esta revisión debe efectuarse antes
de que la organización se comprometa a proporcionar un
producto al cliente y debe asegurarse de
que:
a) están definidos los requisitos del producto,
b) están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados
previamente, y
c) la organización tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.
La organización debe determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicación con los clientes,
relativas a:
a) la información sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo
las modificaciones, y
c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas.

En Dipec S.A.S.
no existe
planificación
basada en el
SGC

X

Dipec S.A.S.
cumple con los
requisitos
exigidos por la
certificación que
tiene y los de los
clientes

X

En la empresa se
cumple con los
requisitos del
producto exigidos
por el cliente, ya
que ellos realizan
productos
personalizados

X

Dipec S.A.S.
muestra interés
por tener una
comunicación
efectiva con los
clientes, es por
esto, que cuenta
con clientes fieles
en la empresa

1. Implementar los requisitos
basados en el SGC
2.
Realizar verificación,
validación, seguimiento,
medició e inspección
específicas para el producto
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7.3. Diseño y desarrollo
La organización debe planificar y controlar el diseño y
desarrollo del producto.
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización
7.3.1.Planificació debe determinar:
n del diseño y a) las etapas del diseño y desarrollo,
desarrollo b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada
etapa del diseño y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y
desarrollo.
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados
con los requisitos del producto y mantenerse
7.3.2 Elementos
registros. Estos elementos de entrada deben incluir:
de entrada para
a) los requisitos funcionales y de desempeño,
el diseño y
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
desarrollo
c) la información proveniente de diseños previos similares,
cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo.
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones
sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo
7.3.4 Revisión planificado para:
del diseño y a) evaluar la capacidad de los resultados de diseño y
desarrollo desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias.

Dipec S.AS no
cuenta con un
1.Se deben definir e
sistema de
implementar politicas de
planificación,
planificación, diseño y
diseño y
desarrollo de los productos
desarrollo de los
productos

X

X

X

La empresa
cuenta con
algunos
1. Estipular funciones
elementos para el especificas que les permita
diseño y
llevar un registro de las
desarrollo pero funciones que deben seguir
aun le falta
mejorar
1.Evaluar las etapas de
La empresa no
diseño y desarrollo
realiza revisiones
2. Analizar lo evaluado para
en las etapas de
así proporcionar soluciones
diseño y
en el diseño y desarrollo de
desarrollo
las etapas
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7.5. Producción y prestación de servicios
La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y
la prestación del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de información que describa las
7.5.1. Control de características del producto,
la producción y b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
de la prestación necesario,
de servicios
c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y
medición,
e) la implementación del seguimiento y de la medición, y
f) la implementación de actividades de liberación, entrega y
posteriores a la entrega del producto.
La organización debe validar todo proceso de producción y de
prestación del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o
medición posteriores y, como consecuencia, las
deficiencias aparecen únicamente después de que el producto
esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio
Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el
7.5.3.
Identificación y producto por medios adecuados, a través de toda
tranzabilidad la realización del producto.
La organización debe preservar el producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto para
mantener la conformidad con los requisitos. Según sea
7.5.5.
Preservación de aplicable, la preservación debe incluir la identificación,
los productos manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. La
preservación debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto
7.5.2 Validación
de los procesos
de la producción
y de la
prestación del
servicio

8.1
Generalidades

8. Medición, Análisis y mejora
La organización debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios
para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
X
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la
calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de
la calidad.

La empresa
describe las
caracteristicas de
cada producto
1. realizar mediciones y
pero no realiza un seguimiento de los productos
seguimiento y
y servicios que presta la
medición en la
empresa
produccion y
prestación de
servicios

X

X

X

X

La empresa
cumple con este
requisito.
Ademas de que
ellos son los
encargados de la
producción de la
materia prima
La empresa
cumple con este
requisito
Dipec S.A.S
acoge la
responsabilidad
de preservar el
producto hasta
que este llega a
manos del cliente

La empresa no
1. Planificar procesos de
lleva un registro o medición, análisis y mejora
planificación de
de los productos
los procesos de 2. Cumplir con los requisitos
seguimiento,
de SGC
medición,
3. Implementar la eficacia en
análisis y mejora los procesos de la empresa
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8.2 Seguimiento y medición

Como una de las medidas del desempeño del sistema de
gestión de la calidad, la organización debe realizar el
8.2.1.Satisfacció seguimiento de la información relativa a la percepción del
n del cliente cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organización. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha información.

La organización debe llevar a cabo auditorías internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema de
gestión de la calidad:
8.2.2 Auditoria a) es conforme con las disposiciones planificadas, con los
interna
requisitos de esta Norma Internacional
y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad
establecidos por la organización, y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
La organización debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición
de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos
8.2.3
Seguimiento y métodos deben demostrar la capacidad de los
medición de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no
se alcancen los resultados planificados,
procesos
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas,
según sea conveniente.
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar
8.4 Análisis de dónde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir
datos
los datos generados del resultado del
seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

X

X

X

X

La empresa lleva
a cabo un
seguimiento de
las exigencias de
los clientes,
teniendo asi una
percepcion mas
clara de los que
ellos quieren
Dipec S.A.S en
estos momentos
no realiza
1. Implementacion de
auditorias
auditorias internas por
internas, ya que
encargados de cada area
no cuenta con el
que les permita conocer
tiempo ni
fallas en el sistema
personal
adecuado
La empresa lleva
un seguimiento
1.Implementar procesos
de los procesos
necesarios que le permitan a
pero no se esta
la empresa realizar una
analizando esta
seguimiento y medición de
información para
los procesos
tener una mejora
continua
1. Elaborar un sistema de
recopilación y análisis de
datos que le permita a la
La empresa no
empresa llevar a cabo un
cumple con este
mejor analisis de las
requisito
necesidades de los clientes y
poder llevar una mejora
continua
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora
continua

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestión de la calidad mediante el uso
de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorías, el análisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.

8.5.2 Acción
correctiva

La organización debe tomar acciones para eliminar las causas
de las no conformidades con objeto de prevenir
que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

8.5.3. Acción
preventiva

La organización debe determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

X

X

X

La empresa no
cumple con este 1. Implementar los objetivos y
requisito porque
politicas de calidad
no cuenta con propuestas, de igual forma
politicas y
que realicen auditorias
objetivos de
constantemente
calidad.
1. Tomar en cuenta las
sugerencias de los clientes
2. Buscar soluciones de las
No se llevan a
no conformidades por parte
cabo las
de los clientes
acciones
3. Evaluar y analizar que las
correctivas que
quejas de los clientes no
permitan buscar
vuelvan a repetirse
soluciones
4. Registrar la eficacia de las
acciones correctivas dentro
de la empresa
Dipec S.A.S. no
cuenta con
1. Planificar acciones que le
políticas
permitan a la empresa
preventivas que preveer posibles problemas
les permita 2. Estudiar posibles fallas del
estudiar futuras
sistema
fallas del sistema

47

6.4.4. Anàlisis diàgnostico actual

Tabla 6. Anàlisis diagnòstico actual

Requisito Norma
Participación
ISO 9001:2008
Objeto y campo de
20%
aplicación
Sistema de gestión
20%
de calidad
Responsabilidad
20%
de la dirección
Gestión de los
20%
recursos
Medición, Análisis y
20%
mejora
Total
100%

Ítem por
variable

Deficiente Aceptable Destacado Superior

1

Total
cumplimiento

1

5

4

11

6

4

1
3

1

1

8

6

1

29

16

5

1
1

2
1

2

3

3

Fuente: Trabajo de grado. RC CARGA S.A.

De acuerdo al anàlisis del diagnòstico actual en Dipec S.A.S. el 72% de los items tienen
calificaciones entre deficiente y aceptable, lo cual significa que la empresa no cumple
con la mayoría de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008, mostrando de esta
forma una deficiencia en sus procesos; el 17% de los ítems tienen calificaciones entre
destacado y superior, lo cual manifiesta que tienen algo de conocimiento de la norma. Y
solo el 10% de los ítems refleja el total cumplimiento de los procesos que desarrolla la
empresa. Es por esto que la empresa no cumple con la calidad exigida en todos sus
procesos.
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6.4.5. Avances en Dipec S.A.S. bajo la norma ISO 9001:2008

Tabla 7. Avances en Dipec S.A.S. bajo la norma ISO 9001:2008
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5.6.2 Información de
entrada para la
revisión

Dipec S.A.S no cuenta con este
proceso dentro de la organización

5.6.3 Resultados de
la revisión

En Dipec S.A.S. no existen
resultados realizados por la
dirección

6.1. Provisión de
recursos

No existe interés por parte de la
empresa para proporcionar
recursos necesarios

6.2.2. Competencia,
formación y toma de
consciencia

En Dipec S.A.S. no todo el
personal esta consciente de los
objetivos institucionales y de cómo
las acciones que realizan
contribuyen a la organización

8.1 Generalidades

La empresa no lleva un registro o
planificación de los procesos de
seguimiento, medición, análisis y
mejora

X

X

X

X

Para poder
implementar el SGC la
empresa realiza
capacitaciones,
permitiendo que los
empleados conozcan
más a fondo los
objetivos institucionales

X

La empresa debe llevar
un registro de todos los
procesos para el
seguimiento, medición,
análisis y mejora de los
mismos.

X

La empresa debe
realizar auditorias
interna que le ayuden a
conocer como se
encuentra la empresa
para poder tomar
decisiones en cuanto a
los procesos de calidad

8.2.2 Auditoria interna

Dipec S.A.S en estos momentos
no realiza auditorias internas, ya
que no cuenta con el tiempo ni
personal adecuado

8.2.3 Seguimiento y
medición de los
procesos

La empresa lleva un seguimiento
de los procesos pero no se esta
analizando esta información para
tener una mejora continua

X

8.4 Análisis de datos

La empresa no cumple con este
requisito

X

8.5.1 Mejora continua

La empresa no cumple con este
requisito porque no cuenta con
politicas y objetivos de calidad.

X

8.5.2 Acción
correctiva

No se llevan a cabo las acciones
correctivas que permitan buscar
soluciones

X

8.5.3. Acción
preventiva

Dipec S.A.S. no cuenta con
políticas preventivas que les
permita estudiar futuras fallas del
sistema

X

Fuente: Trabajo de grado. RC CARGA S.A.

En el manual de calidad
se exige la
implementación de
auditoría internas que le
permita tomar acciones
correctivas y
preventivas, para el
mejoramiento continuo.
Dipec S.A.S. conoce y
tiene estipulado en el
manual de calidad la
realización de
revisiones en los
procesos del SGC.
La alta dirección se ha
comprometido a
cumplir con las
provisiones de los
recursos necesarios.

La empresa verifica y
analiza que los
seguimientos
realizados en los
procesos coincidan con
los requisitos de
calidad
La empresa analiza los
datos que recopila de
los procesos para llevar
a cabo la mejora
continua requerida por
la norma
Debido a la
implementación de la
politica y objetivos de
calidad se realiza una
mejora continua que
cumple con lo
estipulado en el manual
Actualmente se estan
llevando a cabo
acciones correctivas
que permitan la
solución de
incovenientes
encontrados en la
empresa.
La empresa tiene
planteado las acciones
preventivas y de esta
forma evitar problemas
futuros.
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Tabla 8. Análisis de avance en Dipec S.A.S. bajo la norma ISO 9001:2008
Requisito Norma
Participación
ISO 9001:2008
Objeto y campo de
20%
aplicación
Sistema de gestión
20%
de calidad
Responsabilidad
20%
de la dirección
Gestión de los
20%
recursos
Medición, Análisis y
20%
mejora
Total
100%

Ítem por
variable

Deficiente Aceptable Destacado

1

Superior

Total
cumplimiento

1

4

1

1

2

8

2

3

3

2

2

7

4

3

22

7

8

7

Fuente: Trabajo de grado. RC CARGA S.A.

De acuerdo al anàlisis de avance en Dipec S.A.S., la empresa ya no cuenta con ítems
deficientes y aceptables en lo referente a la norma, por lo cual encontramos entre
destacado y superior un porcentaje de 68% y un total cumplimiento de 31%, que refleja
que la empresa comprende la norma y ha implementado más ítems de los que tenía en
el diagnóstico actual sumando 41% en el total de cumplimiento requeridos para su
funcionamiento bajo norma ISO 9001:2008.

7.

Elaboración trabajo de campo

El trabajo de campo se realizó con información suministrada por DIPEC S.A.S. por
medio de reuniones con el director de producción Yesid Gutierrez el cual nos facilitó
la información de los procesos y documentación llevados a cabo en la empresa,
también información que se recopiló a través de instrumentos como entrevistas,
cuestionarios; realizados a los directivos de la empresa y las visitas realizadas por
las investigadoras. Por lo cual el resultado final de la investigación se obtuvo por
medio de análisis realizado a cada proceso y el diagnóstico de la información que
tenía la empresa sobre la norma ISO 9001:2008.
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8. Matriz DOFA
FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS
OPORTUNIDADES

O1. Posibilidad de
expansión
O2. Recordación en el
mercado por los productos
O3. Personal capacitado
O4. Crecimiento de los
clientes que requieren este
tipo de alimentos
AMENAZAS
A1. La competencia abarca
la mayoría del mercado y de
los clientes

A2. Poca tecnología en los
procesos

A3. Costos altos

A4.Normatividad de
contaminación en el medio
ambiente

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Productos de alta
calidad
F2. Producen la
materia prima
F3. Asesoramiento en
productos
F4. Clientes fijos

D1.No es muy conocida
en el mercado
D2. Está certificada solo
por una firma (ICA)
D3. Bajo control en los
procesos
D4. No se registran los
procesos

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Aumentar el portafolio
de servicios enfocado
al cliente

Disminuir tiempos en la
producción, que permita
abarcar nuevos clientes

Aprovechar la calidad
de los productos para
así atraer nuevos
clientes

Iniciar procesos de
calidad que le permita a
Dipec S.A.S. contar con
mayor credibilidad en el
mercado

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Adquirir nueva
tecnología que haga
más eficiente los
procesos y de esta
forma mantener los
clientes fijos

Crear registros para los
procesos, que permitan
realizar seguimiento al
desarrollo de los
procesos

Dar a conocer los
productos para
aumentar la
participación en el
mercado

Implementar nueva
tecnología que le permita
controlar los procesos en
la empresa

52

CONCLUSIONES

El sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001: 2008 fundamenta su objeto en
la eficiencia, calidad y mejora continua de los procesos de la empresa.

De esta manera impulsa a la empresa a cambiar sus procesos y a regirse según los
sistemas de gestión de calidad, aportándoles mayor valor a cada uno de sus productos
y satisfaciendo de igual forma a sus clientes.

Por lo cual es importante que la empresa cuente con auditorías externas e internas que
les permitan prever problemas futuros y conocer constantemente las fallas en los
procesos para de esta forma solucionarlas a tiempo, además de estar actualizados según
las exigencias de la norma a aplicar.

En Dipec S.A.S se planteó el ciclo PHVA para el diseño del sistema de gestión de calidad
que permitirá el mejoramiento continuo, y a su vez ejercer el control de calidad necesario
para satisfacer las necesidades de los clientes en el desarrollo de sus productos.
Además se diseñó un mapa de procesos, caracterización de procesos, creación de
procedimiento, todo incluido dentro del manual de calidad diseñado para la empresa, lo
que permite que cuente con un orden y pueda tener un mejor control de estos.

Por esta razón para el diseño del SGC NTC ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S se elaboró
una política de calidad, objetivos de calidad y el manual de calidad, el cual está
compuesto por lineamientos requeridos por la norma de calidad, que aportaran a la
empresa un mayor control en el registro y cumplimiento de los procesos teniendo en
cuenta la responsabilidad y los recursos necesarios para que se cumplan de manera
eficaz.

Después de realizar el diagnóstico inicial en Dipec S.A.S se evidencio que de un 100%
de total cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 tan solo se cumplía con el 10% de los
requisitos exigidos, y luego de realizar el diseño del manual de calidad con todas las
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especificaciones y requisitos de la norma y de que la empresa lo tuviera en cuenta, se
incrementó en un 31% alcanzando un cumplimiento total de la norma de un 41% lo que
refleja que se toma como referente la calidad en los procesos y la norma para el
desarrollo de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se aconseja a la empresa Dipec S.AS de Bogotá que implemente el diseño de SGC
plasmado en el

trabajo desarrollado, para lograr la acreditación de la norma ISO

9001:2008 ante los entes competentes en este campo.

De igual forma es necesario que la empresa cuente con un equipo de trabajo que tenga
los conocimientos adecuados acerca de la norma de calidad que se ejecutara en cada
proceso, y así mismo los asesore en el desarrollo de los pasos necesarios para que se
implemente de forma adecuada dentro de la empresa.

Así mismo se recomienda que se cuente con un área encargada de la supervisión y el
control para el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma, dentro de los cuales
se encuentran los documentos obligatorios de la norma para llevar un control adecuado
de los documentos y registros lo que les permitirá el mejoramiento continuo y la eficiencia
en los procesos.

Por otra parte es necesario la realización de capacitaciones en todas las áreas de la
empresa y la implementación de una cultura de calidad, que les permita a los empleados
interesarse y tener en cuenta la calidad en todos los procesos de desarrollo del producto.

Así mismo es necesario que las directivas de la empresa se centren más en impulsar los
principios de la calidad y contar con personal adecuado que permita que la organización
pueda tomar mejores decisiones y gestionar de forma adecuada todos los temas de
calidad, y así no dejar a un lado lo que se ha planteado para el SGC.

Con respecto a los indicadores planteados en las caracterizaciones se deben desarrollar
métodos de medición que permitan verificar el cumplimiento de los objetivos planteados
por la empresa y así analizar el avance que ha tenido la empresa gracias al diseño de
la norma.
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Finalmente, se sugiere tener un seguimiento de todos los procesos de calidad que se
están llevando a cabo, con auditorías internas o externas que permitan tener una visión
más clara de los factores positivos y lo negativos que se realizan en la empresa para
poder tomar las medidas correctivas y preventivas cuando se haga necesario.
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Anexos
Anexo 1. Entrevista
Universidad de La Salle
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Programa de Administración de empresas
Trabajo de grado: Diseño de un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 en
Dipec S.A.S de Bogotá
Objetivo específico: Plantear entrevistas a los directivos de la empresa con el fin de
identificar los conocimientos que tienen acerca de la norma
1. ¿Conoce usted la norma ISO 9001:2008?

2. ¿En qué cree que esta norma le pueda ayudar a la empresa?
3. ¿Conoce el enfoque basado en procesos?
4. ¿Cree que su empresa se encuentra en un proceso de mejoramiento continuo?
5. ¿Están dispuestos a sacrificar algún proceso interno de la empresa para lograr
la satisfacción de los clientes?
6. ¿Qué diferencia a Dipec S.A.S de la competencia?
7. ¿Cree que los procesos de la empresa son eficientes y eficaces?
8. ¿Cómo miden la calidad en la empresa?
9. ¿Conoce el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) del que habla la norma
ISO 9001:2008?
10. ¿Entre los objetivos y metas que se plantea la empresa se tienen en cuenta los
procesos de la calidad?
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Resultados:

1. ¿Conoce usted la
norma ISO 9001:2008?

2. ¿En qué cree que
esta norma le puede
ayudar a la empresa?

50%
25%

25%

Si

25%

25%

No

NR

25%

No

No respondió
(NR)

Podemos
Mejorar
mejorar los procesos y
sistemas de eficiencia de
gestión de su objeto
calidad

4. ¿Cree qué su empresa se
encuentra en un proceso de
mejoramiento continuo?

3. ¿Conoce el enfoque
basado en procesos?
50%

50%

25%

25%
Si

Si

25%

No

NR

25%

25%

Mejorar su gestión
de calidad
continuamente

NR

5. ¿Están dispuestos a sacrificar
algún procesos interno de la
empresa para lograr la…
25%

25%

Dipec S.A.S. busca Los honorarios,
que sus clientes despachar y precio
estén satisfechos

25%

25%

Si

NR

62

6. ¿Qué diferencia a
Dipec S.A.S de la
competencia?

7. ¿Cree que los
procesos de la empresa
son eficientes y
eficaces?

50%
25%

25%

25%

25%

25%

25%

Ofrecemos Se preocupa por Funcionan pero
atención
mejorar sus
se quedan
personalizada y productos y
cortos
calidad a
procesos
nuestros
administrativos
productos

8. ¿Cómo miden la
calidad en la empresa?
50%

25%

25%

Análisis de los
A pesar de la
productos, control competencia con
de inventarios y empresas grandes,
asesoría interna se ha sostenido y
mejorado en su
desarrollo

9.¿Conoce el ciclo
PHVA del que trata la
norma ISO
9001:2008?
50%
25%

25%

NR

En todo el
proceso de
producción se
cumple con este
ciclo

NR
No
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10. Entre los objetivos y metas que se
plantea la empresa ¿se tienen en cuenta
los procesos de la calidad?
75%

25%
Siempre se tienen en cuenta estos
procesos

NR

Se evidenció en la empresa Dipec S.A.S, que aunque el 50% de los directivos
dicen conocer la norma; no se mide a la empresa respecto a la calidad de los
procesos, ni se tiene conocimientos acerca de parámetros que se deben seguir
para su implementación, además no tiene en cuenta dentro de los objetivos y
metas de la empresa la gestión de la calidad.
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Anexo 2. Cuestionario

Universidad de La Salle
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Programa de Administración de empresas
Trabajo de grado: Diseño de un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008
en Dipec S.A.S de Bogotá
Objetivo específico: Crear formatos básicos para la recopilación de los resultados
obtenidos, a través de cuestionarios dirigido a los directivos de cada área para lograr
el mejoramiento continuo de la empresa.
1. ¿Conoce la norma de la calidad ISO 9001:2008?
SI

NO

2. ¿Considera que cada miembro de su área tiene las responsabilidades
asignadas?
SI

NO

3. ¿Cree usted que los procesos que ejecutan en la empresa son basados en
la calidad?

SI

NO

4. ¿Cree que se cumple con los requisitos necesarios para mejorar la
eficiencia de los procesos de la empresa?
SI

NO

5. ¿Evalúa frecuentemente a subordinados de su área?
SI

NO

6. Si la respuesta anterior es si ¿Qué tipo de instrumento usa para evaluarlos?
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7. ¿Considera que debería hacerse auditorías internas que les permita conocer
las posibles fallas en los procesos?
SI

NO

8. En su área ¿se implementan indicadores que permitan identificar si los
costos y el tiempo cumplen con lo planeado?
SI

NO

9. ¿Cree que es necesario capacitar a todo el personal de la empresa respecto
a la norma a implementar?
SI

NO

10. ¿Se capacita usted con frecuencia respecto al área y sector en el que se
encuentra?
SI

NO

INFORMACION DEL ENCUESTADO:
_________________________________________

PERSONA QUE RESPONDE LA ENCUESTA:
__________________________________

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
______________________________________________
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CARGO:
________________________________________________________________

TELEFONO:
_____________________________________________________________

Resultados:
1. ¿Conoce la norma de la calidad
ISO 9001:2008?

2. ¿Considera qué cada miembro
de su área tiene las
responsabilidades asignadas?

25%
50%

50%

Si
No

Si

75%

No
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3. ¿Cree usted que los procesos que
ejecutan en la empresa son basados
en la calidad?

4. ¿Cree qué se cumple con los
requisitos necesarios para
mejorar la eficiencia de los
procesos de la empresa?

25%
Si

75%

No

5. ¿Evalúa frecuentemente a
subordinados de su área?

50%

Si

50%

No

7. ¿Considera qué deberia
hacerse auditorías internas que
les permita conocer las posibles
fallas en los procesos?

0%
0%
Si

100%

Si

No

100%

No

68

8. En su área ¿se implementan
indicadores que permitan
identificar si los costos y el
tiempo cumplen con lo
planeado?

9. ¿Cree que es necesario
capacitar a todo el personal de la
empresa respecto a la norma a
implementar?

0%

25%

Si

Si

75%

No

No

100%

10. ¿Se capacita usted con frecuencia respecto al
área y sector en el que se encuentra?

25%
Si

75%

No

En Dipec S.A.S se considera que las funciones asignadas a los puestos están siendo
cumplidas de acuerdo a lo estipulado, además ellos consideran que los procesos de la
empresa son de calidad pero que no hay un 100% de eficiencia en los requisitos, por
otro lado los empleados afirman estar capacitándose en su área de trabajo, pero no
se mide el desempeño de los empleados.
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Anexo 3. Diagnòstico actual en Dipec S.A.S.
Universidad de La Salle
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Programa de Administración de empresas
Trabajo de grado: Diseño de un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S de Bogotá
Objetivo específico: Realizar un diagnóstico de la empresa Dipec S.A.S para conocer el estado actual frente a la norma ISO 9001:2008
Universidad de La Salle
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Programa de Administración de empresas
Trabajo de grado: Diseño de un sistema de gestión de calidad NTC ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S de Bogotá
Objetivo específico: Realizar un diagnóstico de la empresa Dipec S.A.S para conocer el estado actual frente a la norma ISO 9001:2008
Situación
Acción a
Norma ISO 9001:2008
Requisitos de la norma
1
2
3
4
5
actual de
desarrollar
Dipec S.A.S.
1. Objeto y campo de aplicación
1.1 Generalidades
4. Sistema de gestión de calidad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Documentos del sistema de
gestión de calidad
4.2.3 Control de documentos
4.2.4 Control de resgistros
5. Responsabilidad de la dirección
5.1 Compromiso de la dirección
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politicas de calidad
5.4. Planificación
5.4.1. Objetivos de la calidad
5.4.2. Planificación del sistema
de gestión de la calidad
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.5.1. Responsabilidad y
autoridad
5.5.2 Representante de la
dirección
5.5.3 Comunicación interna
5.6 Revisión de la dirección
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Información de entrada para
la revisión
5.6.3 Resultados de la revisión
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6. Gestión de los recursos
6.1. Provisión de recursos
6.2. Recursos humanos
6.2.1. Generalidades
6.2.2. Competencia, formación y
toma de consciencia
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. Realización del producto
7.1. Planificación de la realización
del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1. Determinación de los
requisitos relacionados con el
producto
7.2.2. Revisión de los requisitos
relacionados con el producto
7.2.3. Comunicación con el cliente
7.3. Diseño y desarrollo
7.3.1.Planificación del diseño y
desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para
el diseño y desarrollo
7.3.4 Revisión del diseño y
desarrollo
7.5. Producción y prestación de servicios
7.5.1. Control de la producción y
de la prestación de servicios
7.5.2 Validación de los procesos
de la producción y de la
prestación del servicio
7.5.3. Identificación y
tranzabilidad
7.5.5. Preservación de los
productos
8. Medición, Análisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medición
8.2.1.Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medición de
los procesos
8.4 Análisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Acción correctiva
8.5.3. Acción preventiva
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Anexo A. Manual de calidad en DIPEC
S.A.S. de Bogotá
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INTRODUCCIÒN

1. Generalidades del Manual de Calidad
1.1 Objetivos del manual de calidad
1.2 Alcance del manual
1.3 Exclusiones

2 Información de la empresa
2.1 Historia de Dipec S.A.S
2.2 Misión
2.3 Visión
2.4 Valores
2.5 Política de calidad
2.6 Objetivos de calidad
2.7 Estructura Organizacional
2.8 Clientes

3. Aspectos del Sistema de Gestión de Calidad
3.1 Principios del Sistema de Gestión de la Calidad
3.2 Requisitos generales
3.3 Requisitos de la Documentación

4. Responsabilidad de la Dirección
4.1 Compromiso de la dirección
4.2 Enfoque al cliente
4.3 Comunicación interna
4.4 Mejora continua

5. Mapa de procesos
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6. Caracterización de los procesos
6.1 Gerencia estratégica
6.2 Control de documentos y procesos
6.3 Decisiones directivas
6.4 Toma de muestras de materia prima
6.5 Dosificación y mezcla
6.6 Empaque e identificación de producto terminado
6.7 Compras
6.8 Gestión humana
6.9 Gerencia financiera
6.10 Servicio al cliente

7. Procedimientos
7.1 Toma de muestras
7.2 Dosificación
7.3 Producto terminado
7.4 Facturación
7.5 Inventarios
7.6 Matriz de desempeño
7.7 Contratos
7.8 Tabulación de encuestas
7.9 Servicio al cliente

8. Procedimientos documentados
8.1 Control de documentos
8.2 Control de registros
8.3 Auditoria interna
8.4 Control de producto no conforme
8.5 Acción correctiva y preventiva

75

Anexos

Anexo 1. Planilla de verificación de cumplimiento de la documentaciòn
Anexo 2. Formato de creación y modificación de documentos
Anexo 3. Planilla de control de distribución de documentos
Anexo 4. Planilla de registro de la documentaciòn
Anexo 5. Formato de clasificación y anàlisis
Anexo 6. Planilla de conservación de registros
Anexo 7. Acta de planificación de la auditorìa interna
Anexo 8. Planilla de chequeo de la auditorìa interna
Anexo 9. Planilla de registro de producto no conforme
Anexo 10. Planilla de acciones correctivas y preventivas
Anexo 11. Planilla de control de producto no conforme
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MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

INTRODUCCIÒN

El diseño del manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en Dipec S.A.S tiene
como fundamento, el mejoramiento continuo en cada uno de los procesos que permiten,
el desarrollo de los productos de la empresa, y el control y registro de documentos.
Logrando así la satisfacción de los clientes, con el cumplimiento de los requisitos exigidos
por el sistema de gestión de calidad.
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1. Generalidades del Manual de Calidad

1.1 Objetivos del manual de calidad
 Contribuir en el desarrollo de calidad en cada uno de los procesos que
ejecuta la empresa para la satisfacción de los clientes
 Asegurar el adecuado control de los documentos y registros según lo
estipulado por el sistema de gestión de calidad
 Facilitar la toma de decisiones en el mejoramiento continuo de la calidad
en la empresa
 Describir los procesos que desarrolla la empresa con el fin de que los
empleados conozcan los procedimientos de calidad que se deben tener
en cuenta en cada uno de ellos

1.2 Alcance del manual

Guiar a directivos y empleados en Dipec S.A.S para que se cumpla con los requisitos
exigidos por la norma ISO 9001:2008 en el correcto funcionamiento de los procesos
que se desarrollan para la entrega final del producto, logrando la satisfacción de los
clientes.

1.3 Exclusiones

El sistema de Gestión de Calidad de la empresa Dipec S.A.S excluye el numeral
7.3.1, ya que hace referencia a que durante la planificación del diseño y desarrollo la
organización debe determinar: las etapas del diseño y desarrollo, la revisión,
verificación y validación apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo, y las
responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo; por lo tanto la empresa
no cumple con este numeral ya que no existe un área encargada de diseñar y
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planificar los productos y realizar la supervisiòn de su cumplimiento.

También se excluye el numeral 7.5.2 que hace referencia a la validación de todo proceso
de producción y de prestación del servicio cuando los productos resultantes no pueden
verificarse mediante seguimiento o medición posteriores, ya que la empresa no realiza
un seguimiento de los procesos que se ejecutan y así mismo no realizan una evaluación
del resultado del proceso,debido a la falta de registros de los procesos.

2. Información de la empresa

2.1 . Historia de Dipec S.A.S

DIPEC SAS, es una reconocida empresa del gremio de los productores de alimentos
para balanceo de animales, creada en el 2003 su razón social era la producción de
estos alimentos, hasta que en una crisis del 2007 del huevo, los deudores se vieron
en la obligación de entregar sus granjas, y DIPEC SAS, entro en el negocio de la
producción de los pollos y los huevos.

2.2 . Misión

Somos una empresa dedicada a la prestación de servicios de manufactura para
pequeños y medianos productos pecuarios, con énfasis en asistencia y
acompañamiento en comprar de insumos y diseño de productos personalizados.
Nuestros clientes son participes y dueños de cada elemento de nuestras
instalaciones, haciéndolas como suyas en la cada una de sus solicitudes de
producción.
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2.3 . Visión

Ser una compañía líder en el mercado a nivel nacional en la manufactura de
concentrados, reconocida por la calidad de sus productos y basada en la
comunicación continua con el cliente como parte del mejoramiento continuo de la
empresa.

2.4 . Valores
 Respeto: Dándole valor a las personas que trabajan para nuestra empresa
 Ética: Comportamiento según normas y parámetros planteados por la
organización
 Servicio: Atendiendo a los requerimientos de los clientes
 Responsabilidad: Brindándoles a nuestros clientes seriedad y compromiso en
relación con nuestros deberes

2.5 . Política de calidad

Dipec S.A.S en el desarrollo de los productos asociados a la elaboración de alimentos
para animales busca la satisfacción de los clientes por medio de la prestación eficaz
de servicios, y contando con personal altamente calificado que cumpla con las
exigencias y requerimientos de los clientes, efectuando el mejoramiento continuo en
todos los procesos de la empresa, logrando la satisfacción de los clientes y
adquiriendo un compromiso de entrega de productos con alta calidad a los mismos.

2.6 Objetivos de calidad
 Aumentar la satisfacción de los clientes
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 Conferir responsabilidades a cada miembro de la organización para lograr la
calidad de los productos
 Contar con el personal adecuado, altamente calificado
 Mejorar periódicamente los procesos mediante auditorias
 Mejorar el nivel de oportunidad en la prestación de servicios
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2.7 . Estructura Organizacional

Fuente: Dipec S.A.S.
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2.8 . Clientes
Dipec S.A.S cuenta con los siguientes clientes en la venta de alimentos para
animales:


Italcol



Avícola miluc



Orlando Castellanos



Granjas propias ubicadas en Fomeque y Cajica



Soya



La hacienda



Qbico

3. Aspectos del Sistema de Gestión de Calidad

3.1 Principios del Sistema de Gestión de la Calidad

Estos principios guían a la empresa en el desarrollo del sistema de gestión de
calidad, que le permitirá contar con un mejor desempeño en los procesos que la
involucran, que se reflejarán en la satisfacción de los clientes y la calidad de los
productos.
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Figura 1. Principios del Sistema de Gestión de la Calidad

Fuente: Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria (SUNAT).
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3.3.

Requisitos generales

La organización debe:
Figura 2. Requisitos generales del SGC

Fuente: Norma ISO 9001:2008

3.4.

Requisitos de la Documentación

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir:
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Figura 3. Requisitos de la Documentación del SGC

Fuente: Norma ISO 9001:2008

4. Responsabilidad de la Dirección

4.4.

Compromiso de la dirección

Mario Salas presidente de Dipec S.A.S manifiesta su compromiso con

diseño,

implementación, seguimiento y evaluación del sistema de gestión de calidad bajo la
norma ISO 9001:2008 por medio del cual se adopta la aplicación y mejora continua
en todas las áreas de la empresa, con la cooperación de personal capacitado de la
empresa y con los recursos necesarios para su implementación.

Igualmente la gerencia se compromete a sensibilizar a todo el personal de la empresa
en el cumplimiento de las políticas y objetivos de calidad y en tener en cuenta todas
las recomendaciones y sugerencias dadas para su mejora.
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4.2.

Enfoque al cliente

Para Dipec S.A.S el enfoque al cliente se cumple cuando sus directivos y empleados
tienen en cuenta las expectativas y opiniones del cliente, buscando satisfacer sus
necesidades mediante la fabricación de productos personalizados que les ofrecen a
los clientes calidad, buen trato y cumplimiento en la entrega de los productos.

4.3.

Comunicación interna

La comunicación interna en Dipec S.A.S se lleva a cabo a través de reuniones con
los directivos de cada área, los cuales son los encargados de transmitir la información
a sus subordinados para lograr que se cumplan lo planteado por la empresa para el
desarrollo de la misión, visión y objetivos; evidenciando una comunicación clara y
puntual respecto a lo concerniente en el entorno organizacional; pero la comunicación
interna no se desarrolla teniendo en cuenta los lineamientos del SGC.

4.4.

Mejora continua

Figura 4. Ciclo PHVA

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Planear: Dipec S.A.S plantea metas que los miembros de la organización deben cumplir
para el desarrollo del planteamiento estratégico de la empresa, medidos a través de
indicadores de gestión

Hacer: De acuerdo a lo planteado por la empresa, cada área cumple con las tareas
asignadas, teniendo como finalidad la satisfacción de los clientes

Verificar: Una vez finalizada la ejecución de las tareas Dipec S.A.S. realiza un control
comparativo de cumplimiento de lo planteado inicialmente a lo que se realizó, por medio
de planillas que son responsabilidad de cada directivo de área.

Actuar: En Dipec S.A.S. se plantean acciones correctivas a los problemas encontrados,
durante el desarrollo habitual de los procesos.

5. Mapa de procesos
Tabla 1. Procesos de la empresa Dipec S.A.S

Procesos que están relacionados con la dirección, Se refieren
Procesos estratégicos

a la política, estrategia, planes de mejora, etc., que consiguen
armonizar los procesos operativos con los de apoyo.
Procesos implicados directamente con la prestación del

Procesos misionales/operativos

servicio.
Procesos que dan apoyo a los procesos operativos,

Procesos de apoyo/soporte

aportándoles los recursos necesarios. Son procesos en los que
el cliente es interno.

Fuente: Ministerio de Salud.
http://www.minsa.gob.pe/dgsp/observatorio/documentos/herramientas/mapa_procesos.pdf
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Figura 5. Mapa de procesos

MEJORA CONTINUA

Gerencia
estratégica

Control de
documentos y
procesos

Procesos de
decisiones directivas

Procesos misionales
Toma de muestra de
materia prima

Dosificación y
mezcla

Empaque e
identificación de
producto terminado

Recibo y almacenamiento
de materia prima

Procesos de apoyo
Compras

Gestión
Gerencia
humana
financiera

Gerencia
financiera

MEJORA CONTINUA

Fuente: Autoras

Servicio alal
Servicio
cliente
cliente

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

REQUERIEMIENTOS DEL CLIENTE

Procesos estratégicos
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Figura 6. Relación macro procesos y procedimientos
Relación macroprocesos y procedimientos

Macroprocesos
Procesos
estrategicos

Procesos
misionales

Procesos de
apoyo

Procedimientos
Toma de muestras
Dosificación
Producto terminado
Facturación
Inventarios
Matriz de desempeño
Contratos
Tabulación de encuestas
Servicio al cliente

X
X
X
X
X
X
X
X
X

Fuente: Autoras

Figura 7. Relación Misión y objetivos de calidad
Objetivos
de calidad

Misión
Aumentar la satisfacción de los
clientes
Conferir responsabilidades a cada
miembro de la organización para
lograr la calidad de los productos
Contar con el personal adecuado,
altamente calificado
Mejorar periódicamente los
procesos mediante auditorias
Mejorar el nivel de oportunidad en la
prestación de servicios

Fuente: Autoras

Somos una empresa dedicada a la prestación de servicios de manufactura para pequeños y
medianos productos pecuarios, con énfasis en asistencia y acompañamiento en comprar de
insumos y diseño de productos personalizados. Nuestros clientes son participes y dueños de cada
elemento de nuestras instalaciones, haciéndolas como suyas en la cada una de sus solicitudes de
producción.
Nivel de satisfacción de los clientes

Nivel de cumplimiento de las responsabilidades conferidas
Número de personal contratado y capacitado
Total de auditorias realizadas en el semestre
Nivel de eficacia en el cuplimiento de los requeriientos del cliente
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6. Caracterización de los procesos
6.1. Gerencia estratégica
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:

Gerencia estrategica

OBJETIVO:

Dar cumplimiento a los objetivos y estrategias planteados por la organización para la aplicaciòn de la gestón de la calidad

ALCANCE:

Aplica en todas las areas de la empresa Dipec S.A.S. para el control y seguimiento de la gestión de la calidad

RESPONSABLE:

Mario E. Salas Salcedo

VERSIÓN:

VIGENTE
DESDE:

1

PROVEEDORES DE RECURSOS

ENTRADAS

ACTIVIDADES

PRODUCTOS / SALIDAS

CLIENTES

Misión y visiòn de Dipec S.A.S

Mejorar los procesos de la organizaciòn

Objetivos y politica de calidad

ICA
Contratar personal calificado en las
labores de la empresa
Plantear lineamientos para el desarrollo Supervisiòn de los procesos de calidad Mejoramiento continuo de los
Regimen sanitario nacional
Orlando Castellanos
de la organizaciòn
procesos

Valores

Estrategias

Manual de calidad

NOMBRE

Identificar los pasos para llevar a cabo la
certificaciòn de la empresa bajo la norma
ISO 9001:2008
Asignar responsables para que lleven a
cabo el control de los procesos de calidad
FORMULA

Nivel de satisfacción de Número de clientes satisfechos/ Total
los clientes
de clientes *100
Desarrollo de calidad en Número de procesos con mejoras
los procesos
continuas / Total de procesos
identificados en el mapa de
procesos*100
portafolio
de
clientes Número total de clientes nuevos /
nuevos
Número total de clientes*100
ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

Aplicaciòn de
cambios en los Certificar la empresa bajo la
Italcol
procesos de ejecuciòn de la empresa norma ISO 9001:2008
Entrega de productos de alta calidad
Satisfacciòn de los clientes
Avícola miluc

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Norma ISO 9001:2008

Cumplimiento de los planteamientos Ampliar
del manual de calidad
clientes

de Granjas
propias
ubicadas
en
Fomeque y Cajica
Contar con personal capacitado en los Lograr eficiencia en cada uno
procesos de calidad
de los procesos
INDICADORES
FRECUENCIA DE
META
RESPONSABLE
FUENTE DE INFORMACIÓN
MEDICIÓN
80% anual
Semestral
Encuestas
y
datos
Recursos humanos y servicio al cliente
suministrados
por
DIPEC
S.A.S
70% anual
Mensual
Archivo y registros de cada
Director de producción
proceso.

35% anual

Semestral

el

portafolio

Planillas de ventas

Auxiliar de inventarios

91

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

6.2 Control de documentos y procesos
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
Control de documentos y procesos
OBJETIVO:
Formular y agrupar de manera eficiente la documentación referente al proceso de calidad
ALCANCE:
Aplica a todos los documentos pertinentes a los procesos de calidad en Dipec S.A.S.
RESPONSABLE:

Luis Gabriel Molina

VERSIÓN:

1

VIGENTE DESDE:

PROVEEDORES DE RECURSOS
Norma ISO 9001:2008

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Misiòn, visiòn, polìtica y objetivos de Registro de los seguimientos al manual
calidad
de calidad
Contratos, actividades de capacitaciòn,
nòmina, manual de funciones
Formatos de contrato de personal,
documentos para capacitaciòn
Planes, pautas de calidad, base de datos Anàlisis de cada proceso para
en donde se registre el control de calidad identificar como se lleva a cabo la
en cada proceso
calidad en cada uno

Gestiòn humana

Director administrativo

Administrador de granjas

PRODUCTOS / SALIDAS

CLIENTES

Cumplimiento de la polìtica y Manual de calidad
objetivos de calidad
Anàlisis de la gestiòn de cada Todas las àreas
empleado

Informe de los procedimientos
de calidad

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Norma ISO 9001:2008
Històrico de documentos

Hojas de registros
de cada proceso

Diseño de plantillas basados en la norma Procedimientos ejecutados en cada Evoluciòn de los cultivos y Formatos de los
de calidad, permitiendo el mejoramiento cultivo
calidad de la materia prima
procedimientos
de los cultivos
llevados a cabo en
los cultivos
Documentaciòn de los
procesos de compra y venta
Materia prima, insumos y compras
Facturaciòn e inventarios
de productos
Mano de obra

Director de producciòn
Manual de calidad y registros de
calidad

INDICADORES
FRECUENCIA DE
MEDICIÓN
Mensual

NOMBRE

FORMULA

META

Control de documentación
elaborada
en
cada
proceso
Actualizacion
de
resgistros de compras y
ventas

Número de documentos elaborados/
Total de control de documentos
analizados *100
Número
de
actualizaciones
realizadas / Total registros de
compras y ventas *100

95% anual

80% anual

Mensual

Planilla de inventarios

Calidad de los cultivos

Numero de cultivos procesados/Total
de la materia prma * 100

85%

Mensual

Registro de materia prima

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

FUENTE DE INFORMACIÓN
Plantilla
de
procesos

registro

de

RESPONSABLE
Director admistrativo

Director de compras y financiero

Director de producción
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6.3 Decisiones directivas
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
OBJETIVO:
ALCANCE:
RESPONSABLE:
VERSIÓN:

Procesos de decisiones directivas

Identificar los lineamientos para la toma de decisiones de los directivos
Aplica a la alta gerencia de Dipec S.A.S.
Mario E. Salas Salcedo
1

PROVEEDORES DE RECURSOS
Directivos de cada àrea

VIGENTE DESDE:

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Diagnòstico interno y externo de la Conocimiento del entorno, Cada una de las Norma ISO 9001:2008
empresa
fortalezas y oportunidades de àreas
la empresa
Analizar posibles soluciones a los Toma de decisiones de los
Proveedores
Manual de calidad
problemas existentes
procedimientos a seguir para
la resoluciòn de los problemas

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Juntas directivas

Dificultades que se presentan en la Reuniones trimestrales para buscar
empresa
avances en la empresa

PRODUCTOS / SALIDAS

CLIENTES

Cambios para el mejoramiento

Planteamiento de metas en cada àrea

Control del cumplimiento de las metas Creaciòn de indicadores que
Polìtica y objetivos de calidad
propuestas por la gerencia
demuestren el avance del
Clientes internos y
cumplimiento de las metas
externos

Manual de calidad

Anàlisis de los beneficios que genera el Poner en pràctica lo planteado en el Seguimiento de la mejora de Alta gerencia
manual de calidad
manual de calidad
los procesos de calidad

DOFA

INDICADORES
NOMBRE

FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

Resolución de problemas

Número de problemas resueltos/
Total de problemas presentados
*100

80% anual

Control de calidad en los Número de procesos con control de
procesos
calidad
/
Total
supervisiones
realizadas en los procesos*100
ELABORADO POR:
REVISADO POR:

80% anual

APROBADO POR:

FUENTE DE INFORMACIÓN

RESPONSABLE

Semestral

Registros de reclamos por
parte de empleados

Director admistrativo

Semestral

Plantillas de control de calidad

Director admistrativo
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6.4 Toma de muestras de materia prima
CARACTERIZACIÓN DEL
Toma de muestra de materia prima
OBJETIVO:
Establecer el procedimiento para tomar las muestras representativas de las materias primas que se utilizan en la fabricación de alimentos balanceados para animales.
ALCANCE:
Aplica para el àrea de producciòn
Asistente de calidad y producción y operario asignado por jefe de producción.
RESPONSABLE:
VERSIÓN:

1

VIGENTE DESDE:

PROVEEDORES DE RECURSOS

ENTRADAS

Planificaciòn de producciòn
Alta direcciòn
Manual
de calidad
ICA

NOMBRE

Materia prima

FORMULA

Cumplimiento de las Medida de dosificación / Total de
medidas en la dosificación muestra de materia prima *100
de la materia prima
ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

ACTIVIDADES

PRODUCTOS / SALIDAS

Obtener una pequeña fracción del lote
de tal forma que la determinación de
una característica particular de dicha
fracción represente el valor promedio
de la característica del lote.
El lote se muestrea tomando muestras Total de bultos entregados
parciales en diferentes puntos del lote. para la dosificiaciòn y mezcla
Las muestras parciales se combinan y
del producto
se mezclan para formar una muestra
global y de ésta se toma por división y
reducción la muestra representativa
para análisis de laboratorio.

META
90% anual

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN
Mensual

FUENTE DE INFORMACIÓN
Registros
muestras

de

toma

de

CLIENTES

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

Dipec S.A.S.

Toma de muestra

RESPONSABLE
Director de producción

94

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

6.5 Dosificación y mezcla
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:

Dosificaciòn y mezcla

OBJETIVO:

Establecer el procedimiento para que la dosificación de los ingredientes y los micro ingredientes se haga en forma precisa y asegurar una mezcla completa y homogénea.

ALCANCE:

Aplica para el àrea de producciòn

RESPONSABLE:
VERSIÓN:

Jefe de Producción y dos operarios asignado por el jefe de producción.
1

PROVEEDORES DE RECURSOS

ACTIVIDADES

PRODUCTOS / SALIDAS

CLIENTES

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

Preparar una mezcla de tal manera que
cada
ingrediente
se
distribuya
uniformemente
El proceso de dosificación y mezclado
es crítico en la elaboración de
alimentos para animales ya que errores
en estos puntos pueden tener
repercusiones graves como la muerte
de los animales, variaciones en la
productividad animal
y grandes
pérdidas económicas.

Inspecciòn del aspecto y color
de la mezcla en cada
producción.

Dipec S.A.S.

Dosificación materia prima

ENTRADAS

Planificaciòn de producciòn
Materia prima
Objetivos de calidad

Manual de calidad

VIGENTE DESDE:

Efectuar limpieza general de la
mezcladora una vez a la semana. Si se
utilizan ingredientes líquidos se debe
verificar que en la mezcladora este
libre de acumulación de material.

Determinaciòn de la densidad
de la mezcla cada vez que se
cambie de fórmula.

Realizaciòn de pruebas de
homogenización cada seis
meses.

Especificaciones requeridas por el
cliente
INDICADORES
NOMBRE

FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

Cumplimiento
de requisitos
exigidos en la dosificación

Requisitos exigidos / Total de
cumplimiento en la dosificación *100

90% anual

Semestral

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

FUENTE DE INFORMACIÓN

RESPONSABLE

Registros de dosificación en las
muestras

Director de producción
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6.6 Empaque e identificación de producto terminado
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
Empaque e identificaciòn de producto terminado
OBJETIVO:
Establecer el procedimiento para identificar y empacar el producto terminado de tal forma que todos los productos cumplan con las especificaciones establecidas.
ALCANCE:
Aplica para el àrea de producciòn
RESPONSABLE:
Dos operarios asignados por el jefe de producción.
VERSIÓN:
1
VIGENTE DESDE:
PROVEEDORES DE RECURSOS
Especificaciones del empaque

ENTRADAS
Materia prima

Embalaje

ACTIVIDADES

Pesar 10 empaques y calcular el Entrega al proceso de recibo y
promedio. Este control se debe realizar almacenamiento de materia
cada que llega empaque.
prima

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

CLIENTES

Italcol

Producto terminado

Pesar una paca de empaque y calcular
el peso promedio del envase.

Avícola miluc

Peso bruto es igual a 40 kilos más el
peso del empaque = 40,100 kilos

Orlando Castellanos

Desviación permitida en el peso bruto:
más o menos 0,100 k

Granjas
propias
ubicadas
en
Fomeque y Cajica

Planta de producciòn

Manual de calidad

PRODUCTOS / SALIDAS

INDICADORES
NOMBRE

FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

Cumplimiento de los requisitos
del empaque terminado

Requisitos para el empaque / Total del
cumplimiento de los requisitos *100

90% anual

Mensual

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

FUENTE DE INFORMACIÓN

Control de calidad

RESPONSABLE

Director de producción
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6.7 Compras

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:

Compras

OBJETIVO:

Proveer a cada àrea los insumos necesarios para su desarrollo

ALCANCE:
RESPONSABLE:
VERSIÓN:

Aplica para las àreas de administraciòn, producciòn y las granjas
Marcos Lesmes
1

PROVEEDORES DE RECURSOS

ENTRADAS

Granjas propias ubicadas en Fomeque Materia prima
y Cajica
Gestiòn de inventarios
Maquinaria
Identificaciòn del sistema de gestiòn Papeleria

VIGENTE DESDE:
ACTIVIDADES

PRODUCTOS / SALIDAS

CLIENTES

Llamada a proveedores para la Material requerido por las Todas las àreas
adquisiciòn de los productos
àreas de la empresa
desembolso del efectivo

Muebles de oficina

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Facturación
Cheques
Contabilizaciòn en activos

Inventarios
INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Material suministrado a cada Cumplimiento en cada area / Total de
area

de requerimientos en un periodo*100

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

90% anual

Mensual

FUENTE DE INFORMACIÓN

Registros de requerimientos

RESPONSABLE

Director de compras y director de cada area
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6.8 Gestión humana
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
OBJETIVO:
ALCANCE:
RESPONSABLE:
VERSIÓN:

Gestiòn humana

Busqueda de personal calificado
Aplica para todas las àreas
Maria Angelica Sanchez
1

PROVEEDORES DE RECURSOS

VIGENTE DESDE:

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Responsables de cada àrea

Hojas de vida

Gerente general

Entrevistas con los psicologos de la
Asignaciòn de los cargos
Creaciòn de perfiles de cargo
empresa
Indicadores de desempeño de los
empleados
Personal calificado para los
Pruebas de desempeño
procesos de la empresa
Capacitaciones
INDICADORES

NOMBRE
Contratación de personal

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

Busqueda en agencias de empleo

PRODUCTOS / SALIDAS

FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

Número de personal calificado / Total
de personas contratadas *100

80% anual

Anual

CLIENTES

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS

Contrataciòn de personal
Todas las àreas de Formatos de perfiles
la empresa
Matriz de desempeño

Contratos

FUENTE DE INFORMACIÓN

RESPONSABLE

archivo de contratos y manual
de funciones

Director de recursos humanos
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6.9 Gerencia financiera

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
Gerencia financiera
OBJETIVO:
Optimizar los recursos de la empresa
ALCANCE:
Aplica para todas las àreas de la empresa
RESPONSABLE: Luis Gabriel Molina
VERSIÓN:
1
PROVEEDORES DE RECURSOS

ENTRADAS

VIGENTE DESDE:
ACTIVIDADES

PRODUCTOS / SALIDAS

Ventas de productos

Estados financieros

Total de las ventas

Transacciones

creditos
Auxiliar de tesoreria
Auxiliar contable
Auxiliar de facturaciòn e inventarios

Situaciòn financiera de la empresa
Desembolsos
Compras
Movimientos financieros

Dinero retirado de la empresa
Anàlisis de los estados contables
Pago de cuentas

Informes contables
Cheques girados
Facturas
Flujo de caja

CLIENTES

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Balance general

Departamento
administrativo y
financiero
Bancos
Estado de resultados
Anàlisis contable
Documentos de facturaciòn
Cheques

INDICADORES
FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

de registros controlados/
Total de registros*100

80% anual

Mensual

NOMBRE
Registro de
financieros

documentos Número

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

FUENTE DE INFORMACIÓN

Registros financieros

RESPONSABLE

Director administrativo
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6.10 Servicio al cliente
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO:
Servicio al cliente
OBJETIVO:
Satisfacer necesidades y fidelizar a los clientes
ALCANCE:
Aplica para todas las àreas de la empresa
RESPONSABLE:
Claudia Ramirez
VERSIÓN:
1
PROVEEDORES DE RECURSOS
Seguimiento de la calidad
Servicio posventa
Reclamos y sugerencias

Oferta de servicios
NOMBRE
Clientes fidelizados
Utilidad de la pagina web

ELABORADO POR:
REVISADO POR:
APROBADO POR:

VIGENTE DESDE:

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Indicadores de calidad

Busqueda de informaciòn con clientes
para conocer su opiniòn sobre el
Indicadores de satisfacciòn
Encuestas sobre la calidad del
producto
Creaciòn de un sitio virtual o fisico que creaciòn del sitio
contenga
informaciòn
de
los
procedimientos para la elaboraciòn de los
productos

Busqueda de nuevos clientes

Creaciòn de base de datos
INDICADORES

PRODUCTOS / SALIDAS

PROCEDIMIENTOS Y
DOCUMENTOS
ASOCIADOS
Base de datos

CLIENTES

Resultado de opiniones sobre Italcol
los productos
Mejoramiento del sistema de Avícola miluc
Tabulaciòn de encuestas
gestiòn de calidad
Seguimiento de la pagina web
Matriz de los indicadores
para satisfacer los
Orlando Castellanos
requerimientos del cliente

Anàlisis de los clientes
satisfechos e insatisfechos

FORMULA

META

FRECUENCIA DE
MEDICIÓN

Clientes fidelizados/Total de clientes
*100
Número de quejas atendidas/ Total de
quejas y sugerencias*100

90% anual

Mensual

Registros de toma de muestras

80%

Semestral

Registros y encuestas en la
pagina wed

FUENTE DE INFORMACIÓN

Granjas
propias
ubicadas
en
Fomeque y Cajica

Servicio al cliente

RESPONSABLE

Director de producción
Servicio al cliente
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6. Procedimientos

7.1. PROCEDIMIENTO: Toma de muestras

1.

OBJETIVO

Cumplir con los requisitos especificados para la toma de muestra de la materia prima

2. ALCANCE
El procedimiento toma de muestras aplica para el proceso de producción en la
elaboración del producto

3. DEFINICIONES
 Toma de muestras: La toma de muestra es el conjunto de procedimientos
destinados a obtener una parte representativa cuantitativamente a partir de un
todo.
 Productos a granel: Producto que se vende sin envasar o empaquetar
 Análisis microbiológico: El análisis se lleva a cabo por medio de la aplicación
de pruebas microbiológicas, o lo que es lo mismo, a través de cultivos elaborados
con ese fin.
 Micro toxinas: Metabolitos fúngicos cuya ingestión, inhalación o absorción
cutánea reduce la actividad, hace enfermar o causa la muerte de animales (sin
excluir las aves) y personas.

3.1. DESARROLLO:
En este procedimiento se tienen en cuenta el manejo de la materia prima desde la toma
de muestras de la misma, desde su producción final hasta su empaque.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Proceso de toma de muestras de materia prima
Procedimiento: Toma de muestra
Responsables
Etapa

Producción

Directores de
granja

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Toma de muestras
de productos
empacados

2

Toma de muestras
de productos a
granel

3

Toma de muestras
de líquidos

5

Toma de muetras
para análisis
microbiológico
Toma de muestras
para analizar
microtoxinas o
presencia de
semillas tóxicas

6

Fin del
procedimiento

4
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4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD
Determinar el número de

ÁREA RESPONSABLE
Área de producción

bultos a muestrear
2.

Determinar el número de

REGISTRO
Planilla

de

toma

de

muestras
Área de producción

puntos a muestrear
3.

Eesterilizar la sonda y

Área de producción

dejarla enfriar antes de
iniciar el muestreo.
4.

Determinar el número de

Área de producción

muestras parciales

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. DETERMINAR EL NÚMERO DE BULTOS A MUESTREAR
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Hacer levantar la carpa y tomar

ÁREA
RESPONSABLE
Área de producción

muestras por los lados, y la parte

remover bultos para tomar
muestras en el centro del
vehículo.

diagonalmente hacia el centro
del bulto.

Planilla
muestras

superior del viaje. Si es posible

2. Introducir la sonda

REGISTRO

Área de producción

de

toma

de
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3. Si la muestra presenta alguna

Área de producción

anomalía separarla e identificar
el bulto de donde se sacó.

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. DETERMINAR EL NÚMERO DE PUNTOS A MUESTREAR
ÁREA
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1

Tomar los puntos a muestrear

REGISTRO

RESPONSABLE
Área de producción

en forma diagonal, de tal forma

Planilla

de

toma

de

muestras

que abarque todo el
contenedor.
2.

Introducir la sonda ligeramente

Área de producción

inclinada hasta el fondo,
sacarla, observar el material y
depositarlo en el respectivo
recipiente.
3.

Si se observa alguna

Área de producción

irregularidad el muestreo se
repite en puntos diferentes de
la maquinaria

4.2.3. ACTIVIDAD No 3. ESTERILIZAR LA SONDA Y DEJARLA ENFRIAR ANTES
DE INICIAR EL MUESTREO.
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Analizar el tipo de muestreo a
esterilizar

Área de producción

Planilla
muestras

de

toma

de
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No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
2.

Seleccionar el muestreo

Área de producción

aceptado para la producción
4.2.4. ACTIVIDAD No 4. DETERMINAR EL NÚMERO DE MUESTRAS PARCIALES
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE

1.

Dividir dicho número de

Área de producción

muestras parciales por el

Planilla

de

toma

de

muestras

número de muestras globales.
2.

Dividir el lote en un número

Área de producción

igual de partes al número de
muestras globales.
3.

Mezclar las muestras de cada

Área de producción

parte para formar la muestra
global correspondiente.

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFIA
Brito,

H.

(2013).

Análisis

microbiológico.

Septiembre

23,

2014,

de

Conceptodefinicion.com Sitio web: http://conceptodefinicion.com/analisis-microbiologico/

Departamento de agricultura. (2010). Manual sobre la aplicación del sistema de Análisis
de Peligros y de Puntos de control en la prevención de control de micotoxinas.
Septiembre

23,

2014,

de

depósito

de

documento

http://www.fao.org/docrep/005/y1390s/y1390s02.htm

de

la

FAO

Sitio

web:

105

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

Diccionario Manual de la Lengua Española. (2007). Granel. Septiembre 23, 2014, de The
free Dictionary Sitio web: http://es.thefreedictionary.com/granel
Murguiia, E. (2011). Definición de toma de muestras. Septiembre 23, 2014, de Scribd
Sitio web: http://es.scribd.com/doc/70444421/Definicion-de-Toma-de Muestras

7.2. PROCEDIMIENTO: DOSIFICACIÓN

1. OBJETIVO
Controlar la medición exacta de los requisitos exigidos para la dosificación de la
materia prima

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para toda la materia prima requerida para la elaboración de
los productos exigidos por los clientes

3. DEFINICIONES
 Dosificación: Pesar en forma precisa los ingredientes y micro ingredientes que
lleva la formula.
 Materia prima: La no transformada, utilizada para la producción de un bien. Los
procesos productivos alteran su estructura original.
 Pre mezcla: Mezcla uniforme de uno o más microingredientes con excipiente, que
se utiliza para facilitar la dispersión uniforme de los microingredientes en el
alimento.
 Mezcla: Distribución uniforme de los ingredientes en el alimento.
 Microingredientes: Vitaminas, minerales, medicinas y otras sustancias que
normalmente se utilizan en pequeñas cantidades y se miden en miligramos,
microgramos o partes por millón
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3.1. DESARROLLO:
El procedimiento de dosificación es importante en la elaboración de alimentos para
animales, cumpliendo con una serie de requisitos estipulados para que no se altere la
calidad de los productos.

4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Etapa
0

Proceso de dosificación y muestra
Procedimiento: Dosificación materia prima
Responsables
Producción
Operarios
Descripción
Inicio del
procedimiento

1

Recibo y análisis
de forma

2

Higiene del área
de dosificación

4

Peso de los
microingredientes
Determinación de
lotes para el
consumo de la
materia prima

5

Programación del
tiempo de mezcla

6

Fin del
procedimiento

3

4.1. ACTIVIDADES

107

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Limpieza y esterilización de Operarios

Planilla

de

materiales y del área de

limpieza

control

de

dosificación
2.

Densidad de los micro

Operarios

Planilla de seguimiento de

ingredientes
3.

Especificación de los

dosificación
Director de producción

aditivos a usar en la

Planilla de seguimiento de
dosificación

materia prima
4.

Mezcla de la materia prima Operarios

Planilla de seguimiento de
dosificación

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. LIMPIEZA Y ESTERILIZACIÓN DE MATERIALES Y DEL
ÁREA DE DOSIFICACIÓN
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Especificación de los líquidos a

ÁREA
RESPONSABLE
Área de producción

usar para la esterilización de los

REGISTRO
Planilla de control de
limpieza

materiales
2. Asignación de los responsables

Área de producción

de la limpieza

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. DENSIDAD DE LOS MICROINGREDIENTES

108

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

2.

Uso de básculas para pesar los Área de producción

Planilla de seguimiento de

microingredientes

dosificación

Ubicación de microingredientes Área de producción
cerca de la mezcladora

3.

Calibración de balanzas

Área de producción

4.

Orden de microingredientes

Área de producción

para la mezcla

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. ESPECIFICACIÓN DE LOS ADITIVOS A USAR EN LA
MATERIA PRIMA
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
Cantidad de aditivos a utilizar

ÁREA
RESPONSABLE

REGISTRO

Área de producción Planilla

1.

seguimiento

de
de

dosificación
2.

Tiempo de mezcla de los aditivos

Área de producción

3.

Secuencia de adición

Área de producción

4.3.4. ACTIVIDAD NO 4. MEZCLA DE LA MATERIA PRIMA
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
Inspección de aspecto y color de la

1.

mezcla

ÁREA
RESPONSABLE

REGISTRO

Área de producción Planilla
seguimiento
dosificación

de
de
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2.

Realización de pruebas de

Área de producción

homogenización

5. RESPONSABLES
Dayany Martìnez T.
Xiomara Peralta J.
6. BIBLIOGRAFÍA
Departamento de pesca. (2003). Desarrollo de la acuicultura. 1. Procedimientos idóneos
en la fabricación de alimentos para la acuicultura. Septiembre 23, 2014, de Depósito de
documento de la FAO Sitio web: http://www.fao.org/docrep/005/y1453s/y1453s05.htm

Dipec S.A.S.

Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
258.
7.3 PROCEDIMIENTO: PRODUCTO TERMINADO

1.

OBJETIVO

Cumplir con las especificaciones establecidas para la identificación y empaque del
producto terminado, teniendo en cuenta la duración y protección de la calidad del
producto
2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a la realización del producto en la entrega final.
3. DEFINICIONES
 Empaque: Materiales que forman la envoltura y armazón de los paquetes, como
papeles, cuerdas, cintas, u otros.
 Producto terminado: Es todo

alimento que se

encuentra en su forma de

manufactura definitiva, subdividido y rotulado en empaques de presentación por
40 kilos netos
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3.1. DESARROLLO:
Este procedimiento se realiza para la conservación del producto y exigencias en el
mercado, con un seguimiento en el material utilizado
4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Proceso de Empaque e identificación de producto
Procedimiento: Producto terminado
Responsables
Área de
producción
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Determinación del
peso del
empaque

2

Material a utilizar
en el empaque

3

Identificación del
producto a
empacar

4

Tamaño del
empaque

5

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

2.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD

ÁREA RESPONSABLE

Pesar empaques y calcular Área de producción

Control de peso producto

el promedio

terminado

Especificaciones

del Área de producción

producto

3.

REGISTRO

Desviación permitida

Planilla

especificaciones

de empaque

Área de producción

Planilla

especificaciones

de empaque
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4.

Total de peso bruto

Área de producción

Planilla

especificaciones

de empaque

4.2. CUADROS DE TAREAS

4.2.1. ACTIVIDAD No 1. PESAR EMPAQUES Y CALCULAR EL PROMEDIO
N°.

ÁREA

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Calibrar la báscula para control

REGISTRO

RESPONSABLE
Área de producción

de peso, en ceros.

Control de peso producto
terminado

2. Calibrar la ensacadora para

Área de producción

empacar 40 kilos netos
3. Verificar y anotar el peso

en el

Área de producción

registro. Si el peso no está
dentro de norma se debe ajustar
la empacadora, antes de seguir
ensacando.

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1

2

Colocar el empaque verificando

Plantilla

de

que quede sujeto a la ensacadora

especificaciones

del

para que no se riegue producto.

producto

Verificar la temperatura del
producto si el producto presenta
temperatura alta, devolver los

Área de producción

Área de producción
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No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
bultos para reproceso. No se debe
empacar alimento con
temperaturas altas
3

Cada 5 bultos se debe tomar una

Área de producción

muestra de alimento y colocarla en
el respectivo recipiente. Si la
muestra presenta alguna anomalía
se debe parar el empaque y avisar
al jefe de producción

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. DESVIACIÓN PERMITIDA
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1

ÁREA
RESPONSABLE

Permitir que el peso bruto tenga una

Área

desviación : más o menos 0,100 k

producción

REGISTRO

de Control de peso
producto
terminado

4.3.4. ACTIVIDAD No 4. TOTAL DE PESO BRUTO
No.

1.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Pesar 10 empaques y calcular el

Área

promedio

producción

REGISTRO

de Planilla
especificaciones
de empaque

2.

Pesar una paca de empaque y calcular

Área

el peso promedio del envase

producción

de
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3.

Peso bruto es igual a 40 kilos más el peso Área
del empaque = 40,100 kilos

de

producción

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA

Diccionario de la lengua española. (2005). Empaque. Septiembre 23, 2014, de
WordReference.com Sitio web: http://www.wordreference.com/definicion/empaque

Dipec S.A.S.
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7.4 PROCEDIMIENTO: FACTURACIÓN

1. OBJETIVO
Contar con el comprobante de los insumos requeridos por las áreas de la empresa

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las áreas de la empresa a las que se les provee de
insumos para su normal funcionamiento.

6. DEFINICIONES
 Insumos: Bienes y servicios usados en la producción de otros bienes
 Comprobante: Documento escrito que justifica o da fe de algo. Comprobante de
la ejecución de servicios o de la compra de bienes.
 Facturación: Proceso de emisión de factura o efectos comerciales

3.1. DESARROLLO:

Este procedimiento es de vital importancia para la empresa debido al obligatorio
registro de salidas de efectivo, que la empresa debe llevar a cabo en el área financiera

4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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Etapa

Proceso de Compras
Procedimiento: Facturación
Responsables
Área de
Área financiera
compras

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Requerimientos
de las areas

2

Registros de
facturas en
contabilidad

6

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD

ÁREA RESPONSABLE

Petición por escrito de cada Compras

REGISTRO
Carta de petición

área
2.

Compra de insumos

Compras

Facturas

3.

Generación de facturas

Compras

Facturas

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD NO 1. PETICIÓN POR ESCRITO DE CADA ÁREA
ñ

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

1. Revisión de insumos faltantes

Compras

2. Análisis de las peticiones

Compras

3. Aprobación de peticiones

Compras

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. COMPRA DE INSUMOS

REGISTRO
Carta de petición
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No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Cotización de insumos

Compras

2.

Análisis de proveedores

Compras

3.

Realización de compra

Factura de cotización

4.3.3. ACTIVIDAD NO 3. GENERACIÓN DE FACTURAS
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
Registro de insumos comprados

ÁREA
RESPONSABLE
Compras

REGISTRO
Facturas

5. RESPONSABLES

Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA

Brand, S. (1984). Diccionario de economía. Bogotá, Colombia: Colombia Ltda. p. 432

Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
84 y 184.
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7.5. PROCEDIMIENTO: INVENTARIOS

1.

OBJETIVO

Llevar a cabo registro de la materia prima con la que cuenta Dipec S.A.S.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para el área de producción y de compras en donde se
clasifican los tipos de insumos comprados.
3. DEFINICIONES
 Inventario: Técnica contable para el registro de variaciones en las existencias,
incluyendo las ventas, compras, bajas, etc. a su valor de menudeo. Las compras
se registran a su precio de coste.

3.1. DESARROLLO:
El procedimiento de inventarios se realiza en el proceso de compras para el control de
los documentos en las inversiones realizadas y para conocer la materia prima con la que
cuenta la empresa.

4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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Proceso de Compras
Procedimiento: Inventarios
Responsables
Etapa

Área de producción

Área de compras

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Verificación de
inventarios

2

Compra de materia
prima

3

Registro de inventarios

Fin del procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA

ÁREA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Conteo de inventarios

Área

REGISTRO

de Planilla de inventarios

producción
2.

Análisis de materia prima

Área

de Planilla de inventarios

faltante

producción

3.

Elección de materia prima

Compras

Planilla de inventarios

4.

Materia prima comprada

Compras

Registro de compras

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. CONTEO DE INVENTARIOS
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Chequeo de la planilla de
inventarios

ÁREA
RESPONSABLE
Área de producción

REGISTRO
Planilla de inventarios
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2. Verificación de la materia prima

Área de producción

en bodega

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ANÁLISIS DE MATERIA PRIMA FALTANTE
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Análisis de tipos de materia

Área de producción

Planilla de inventarios

prima faltante
2.

Cantidad de materia prima a

Área de producción

comprar
3.

Orden de compra de materia

Área de producción

prima

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. ELECCIÓN DE MATERIA PRIMA
No.

1.
2.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
Especificaciones de materia prima

ÁREA
RESPONSABLE
Compras

requerida
Elección de proveedores

REGISTRO
Planilla

de

inventarios
Compras

4.3.4. ACTIVIDAD No 4. MATERIA PRIMA COMPRADA
No.

1.

2.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
Registro de materia prima comprada

ÁREA
RESPONSABLE
Compras

REGISTRO
Registro
compras

Clasificación de materia prima en
bodegas

Compras

de
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3.

Almacenamiento de materia prima

Compras

5. RESPONSABLES

Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA

Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
231
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7.6. PROCEDIMIENTO: MATRIZ DE DESEMPEÑO

1.

OBJETIVO

Analizar y evaluar el desempeño de los empleados en Dipec S.A.S. basados en los
requisitos de la norma ISO 9001:2008

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable en todos los miembros de la empresa, teniendo en
cuenta sus aptitudes, capacidades y habilidades.

3. DEFINICIONES
 Matriz de desempeño: Es una herramienta simple pero eficaz que se utiliza para
evaluar el talento en las organizaciones. En él se evalúan los individuos en dos
dimensiones - su desempeño pasado y su potencial futuro.
 Aptitudes: Disposición natural para algo. Debe distinguirse de la capacidad que
implica la experiencia
 Capacidades: Conjunto de disposiciones que permiten tener éxito en el ejercicio
de cierto genero de actividad
 Habilidades: Aptitudes para la reacción de tipo simple o complejo, psíquico o
motor, que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado de poder
ejecutarlas con rapidez y esmero.

3.1. DESARROLLO:
Este procedimiento se desarrollará en base a los requisitos exigidos por la empresa en
la búsqueda de personal capacitado, que le aporte nuevos conocimientos en el
desarrollo de la misma.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Proceso de Gestón humana
Procedimiento: Matriz de desempeño
Responsables
Área de gestión
humana
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Evaluación de
empleados

2

Identificacón de
criterios de
evaluación

3

Valoración de los
indicadores

4

6

Asignación de
responsabilidades
Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD
Análisis de aptitudes,

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de gestión humana Evaluación de desempeño

conocimientos y
habilidades
2.

Selección de indicadores y
plazos de realización

Área de gestión humana Matriz de desempeño
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3.

Desempeño esperado en la Área de gestión humana Evaluación de desempeño
empresa en base a la
calidad

4.

Elección de candidatos

Área de gestión humana Evaluación de desempeño

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. ANÁLISIS DE APTITUDES, CONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Ponderación de las aptitudes,

ÁREA
RESPONSABLE
Área

de

REGISTRO

gestión Evaluación

conocimientos y habilidades más humana

de

desempeño

importantes en la empresa
2. Identificación del personal que
cumple con los requisitos
3. Importancia de cada uno de los
criterios

Área

de

gestión

de

gestión

humana
Área
humana

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. SELECCIÓN DE INDICADORES Y PLAZOS DE
REALIZACIÓN
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

2.

Análisis de requisitos del área

Área

administrativa

humana

Asignación del tiempo para

Área

ejecutar la matriz de

humana

desempeño

de

gestión Matriz de desempeño

de

gestión
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4.3.3. ACTIVIDAD No 3. DESEMPEÑO ESPERADO EN LA EMPRESA EN BASE A
LA CALIDAD
No.

1.

2.

3.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Análisis de los resultados de los

Área

de

indicadores

humana

Nivel de cumplimiento de los

Área

indicadores

humana

Orden desempeño en cada indicador

Área

del más alto al más bajo

humana

de

de

REGISTRO

gestión Evaluación

de

desempeño
gestión

gestión

4.3.4. ACTIVIDAD NO 4. ELECCIÓN DE CANDIDATOS
No.

1.

2.

3.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Selección de los mejores

Área

de

desempeños en cada indicador

humana

Retroalimentación de resultados

Área

de

REGISTRO

gestión Evaluación
desempeño
gestión

humana
Asignación de funciones

Área

de

gestión

humana

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA
Foulquié, P. (1976). Diccionario de pedagogía. España: Oikos-Tau, S.A. p. 36 y 61

de
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Howard, C. (1948). Diccionario de psicología. México: Fondo de cultura económico. p.
158

Madrigal. (2013). La Matriz del Desempeño y Potencial (El Modelo de los 9 Blocks).
Septiembre

23,

2014,

de

Capacitando

de

gira

Sitio

web:

http://capacitandodegira.blogspot.com/2013/05/la-matriz-del-desempeno-y-potencialel.html
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7.7. PROCEDIMIENTO: Contratos

1. OBJETIVO

Garantizar que los contratos del personal seleccionado cumplan con los requisitos de la
ley y los lineamientos de la empresa

2. ALCANCE

El procedimiento contratos aplica para todo el personal contratado en la empresa.

3. DEFINICIONES

Contrato: Modelo que contextualiza las relaciones entre una empresa y la sociedad en
su conjunto, por las que se garantiza a la empresa la libertad de existencia y se obliga
a funcionar en interés publico

3.1. DESARROLLO:

Este procedimiento permite que en la empresa tenga control respecto a los empleados y
así que exista conocimiento sobre los cargos para los que fueron contratados en la
empresa.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Etapa

Proceso de Gestón humana
Procedimiento: Contratos
Responsables
Área de
Área de talento
administración
humano

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Análisis del contrato

2

Estudio de los
perfiles de cargo

3

Evaluación de
funciones

4

Contratación

6
5

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD
Reunión con el área de
recursos humanos

ÁREA RESPONSABLE
Área de administración

REGISTRO
Acta de reunión
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2.

Identificación de normas y

Área de administración y Perfil de cargo y manual

tareas a cumplir de acuerdo área de talento humano

de normas de la empresa

al cargo
3.

Asignación de salario

Área de administración

Nómina

Área de talento humano

Contrato

según el cargo
4.

Análisis de los ítems que
pertenecen al contrato

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. REUNIÓN CON EL ÁREA DE RECURSOS HUMANOS
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

1. Análisis del perfil de la persona a Área
contratar

REGISTRO

de Acta de reunión

administración y área
de talento humano

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. IDENTIFICACIÒN DE NORMAS Y TAREAS A CUMPLIR DE
ACUERDO AL CARGO
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Asignación de deberes a

Área

de Perfil de cargo y manual

cumplir

administración y área de normas de la empresa
de talento humano

2.

Instructivo de normas a cumplir
dentro de la empresa

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. ASIGNACIÒN DE SALARIO SEGÙN EL CARGO
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No.

1.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Aprobación del salario a

Área

desembolsar al empleado

administración

REGISTRO

de Nómina

4.3.4. ACTIVIDAD No 4. ANÁLISIS DE LOS ÍTEMS QUE PERTENECEN AL
CONTRATO
No.

1.

2.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Estudio del contrato por parte del

Área

empleador y el empleado

administración

REGISTRO

de Contrato

Aceptación de lo registrado en el
contrato

5. RESPONSABLES

Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA

Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
96
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7.8. PROCEDIMIENTO: Tabulación de encuestas

1.

OBJETIVO

Registrar y analizar los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de Dipec
S.A.S.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los clientes de la empresa a los que se les realice una
encuesta.

3. DEFINICIONES
 Encuesta: sobre las actitudes, opiniones y sentimiento de los individuos en la
que los datos se recogen en el mismo lugar en el que se localiza la muestra
 Tabulación: Expresión de valores, magnitudes, conceptos, etc., por medio de
tablas o cuadros.

3.1. DESARROLLO:

El procedimiento de tabulación de encuestas se realiza para conocer las opiniones de
los clientes respecto al producto que desarrolla la empresa.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Proceso de Servicio al cliente
Procedimiento: Tabulacón de encuestas
Responsables

Etapa

Área de
administración

Área de servicio
al cliente

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Análisis base de
datos

2

Contenido de
encuestas

3

Análisis y tabulación
de encuestas

4

Identificación de
opiniones del cliente

5
6

Fin del procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD
Revisión base de datos de
clientes

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de servicio al cliente Base de datos
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2.

Identificación del objetivo y

Área de administración

Documento de la encuesta

Área de administración

Documento de la encuesta

Área de administración

Documento de la encuesta

contenido de la encuesta
3.

Inscripción de resultados
en una base de datos

4.

Verificación de las
opiniones de los clientes

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. REVISIÓN BASE DE DATOS DE CLIENTES
N°.

ÁREA

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Elección aleatoria de clientes
antiguos y nuevos

REGISTRO

RESPONSABLE

Área de servicio al Base de datos
cliente

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. IDENTIFICACIÒN DEL OBJETIVO Y CONTENIDO DE LA
ENCUESTA
N°.

ÁREA

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1. Análisis para definir el objetivo
de la encuesta

REGISTRO

RESPONSABLE
Área

de Documento

administración

de

encuesta

Planteamiento de preguntas

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. INSCRIPCIÒN DE RESULTADOS EN UNA BASE DE
DATOS
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

REGISTRO

la
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1.

2.

Digitalización de resultados de las

Área

de Documento de la

encuestas

administración

encuesta

Categorización de los resultados

4.3.4. ACTIVIDAD No 4. VERIFICACIÓN DE LAS OPINIONES DE LOS CLIENTES
No.

1.
2.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Identificación de fortalezas y

Área

debilidades en la empresa

administración

REGISTRO

de Documento de la
encuesta

Estudio de mejoramiento

5. RESPONSABLES

Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA
Diccionario de la lengua española. (2005). Tabulación. Septiembre 23, 2014, de
WordReference.com

Sitio

web:

http://www.wordreference.com/definicion/tabulaci%C3%B3n

Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
162
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7.9. PROCEDIMIENTO: Servicio al cliente

1. OBJETIVO

Atender las sugerencias y brindar soporte a los clientes de Dipec S.A.S.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los clientes de Dipec S.A.S. para dar seguimiento a la
calidad de los productos.

3. DEFINICIONES
 Servicio al cliente: es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse
con sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
 Seguimiento: Control de un proceso posteriormente a su puesta en
funcionamiento
 Soporte: Cosa que recibe el peso de otra e impide que esta se tambalee o caiga.

3.1. DESARROLLO:

El servicio al cliente en Dipec S.A.S se desarrolla para brindarles ayuda a los clientes en
los procedimientos en los que están incluidos los clientes, además de prestar atención
a sus sugerencias y opiniones.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Proceso de servicio al cliente
Procedimiento: servicio al cliente
Responsables
Etapa

Área de servicio al
cliente

Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Contacto con los
clientes

2

Recibo de
sugerencias y
opiniones

3

Reporte de llamadas

64

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN DE LA
ACTIVIDAD
Realización de llamadas a

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de servicio al cliente Base de datos de clientes

los clientes
2.

Atención a las sugerencias

Área de servicio al cliente Base de datos de clientes

de los clientes
3.

Registro de opiniones

Área de servicio al cliente Base de datos de clientes

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. REALIZACIÓN DE LLAMADAS A LOS CLIENTES
N°.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

REGISTRO
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1. Encuestas sobre la calidad del

Base de datos de clientes

servicio
2. Seguimiento de pautas para
contactar a los clientes

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ATENCIÒN A LAS SUGERENCIAS DE LOS CLIENTES
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Prestación de ayuda en

Base de datos de clientes

inquietudes planteadas por el
cliente
2.

Servicio posventa

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. REGISTRO DE OPINIONES
No.

1.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Clasificación de opiniones

REGISTRO
Base de datos de
clientes

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.
6. BIBLIOGRAFÍA

Diccionario de la lengua española. (2005). Soporte. Septiembre 23, 2014, de
WordReference.com

Sitio

http://www.wordreference.com/definicion/tabulaci%C3%B3n

web:
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Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
457

Wikipedia. La enciclopedia libre. (2013). Servicio de atención al cliente. Septiembre 23,
2014,

de

Wikipedia

Sitio

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente

web:
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8. Procedimientos documentados
8.1 Control de documentos
PROCEDIMIENTO: Control de documentos

1.

OBJETIVO

Asegurar que la empresa cumpla con un control de documentación, permitiéndole llevar
un orden en los procesos de la empresa, de acuerdo a los requisitos de la norma.

2. ALCANCE
El control de documentos aplica para todos los procesos que se llevan a cabo en la
empresa

3. DEFINICIONES
 Documentos: Cualquier cosa impresa o descrita en la que se confía para registrar
o probar algo.
 Control: Proceso que utilizan los directivos para influir sobre las actividades, los
acontecimientos y las fuerzas de la organización, para propiciar que los objetos
que se han marcado y las tareas que se han repartido se ejecutan de acuerdo con
los requerimientos, planes o programas de la organización
 Requisitos: Es una necesidad documentada sobre el contenido, forma o
funcionalidad de un producto o servicio.

3.1. DESARROLLO:
Este procedimiento se desarrolla para evidenciar que existan registros actualizados en
cada proceso, en caso de ser necesario una revisión o se presente alguna anomalía en
este.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Procedimiento: Control de documentos
Responsables
Área de
administración
Descripción
Etapa

0

Inicio del
procedimiento

1

Revisión de
documentación

2

Actualización de
documentos

3

Distribución de
documentos

4

Control de
cumplimiento de la
documentación

5

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No

1.

DESCRIPCIÓN
ACTIVIDAD

Análisis de la

DE

LA

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de administración

Formato

documentación
2.

Verificación de la

de

creación

y

modificación de documentos
Área de administración

información

Planilla de verificación de
cumplimiento

de

la

control

de

documentación
3.

Distribución de la
documentación

Área de administración

Planilla

del

distribución
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4.

Cumplimiento de los

Área de administración

requisitos

Formato de verificación de
cumplimiento

de

la

documentación

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. ANÁLISIS DE LA DOCUMENTACIÓN
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1

ÁREA
RESPONSABLE

Revisión de la pertinencia del

Área

documento.

administración

REGISTRO

de Formato

de

creación

modificación

y
de

documentos
2

Elaboración del nuevo

Área

documento

administración

de Formato

de

creación

modificación

y
de

documentos
3

Solicitud de validez del

Área

documento

administración

de Formato

de

creación

modificación

y
de

documentos

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. VERIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1

Investigación y estudio de la

Área

información a documentar

administración

de Planilla de verificación de
cumplimiento

de

la

documentación
2

Aprobación de la información

Área

verificada

administración

de Planilla de verificación de
cumplimiento
documentación

de

la
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No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
3

Asignación del responsable del Área
documento

administración

de Planilla de verificación de
cumplimiento

de

la

control

de

documentación

4.2.3. ACTIVIDAD No 3. DISTRIBUCIÒN DE LA DOCUMENTACIÒN
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE

1

2

3

Distribución de copias de la

Área

documentación en cada área

administración

Asignación del responsable de

Área

la distribución del documento

administración

Control del registro de la

Área

documentación

administración

de Planilla

del

distribución de documentos
de Planilla

del

control

distribución de documentos
de Planilla

del

control

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1

Seguimiento de las normas para el Área de administración Formato de verificación de
control de la documentación

2

Actualización y registro según la
norma

3

Verificación de la continuidad del
proceso de documentación

5. RESPONSABLE
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

de

distribución de documentos

4.2.4. ACTIVIDAD No 4. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
No.

de

cumplimiento
Área de administración Formato de verificación de
cumplimiento
Área de administración Formato de verificación de
cumplimiento
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6. BIBLIOGRAFÍA
Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
96 y 182

Wikipedia. La enciclopedia libre. (2007). Requisito. Septiembre 23, 2014, de Wikipedia
Sitio web: Wikipedia. La enciclopedia libre. (2013). Servicio de atención al cliente.
Septiembre

23,

2014,

de

Wikipedia

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente

Sitio

web:

143

MANUAL DE
CALIDAD

Código: MC-001
Versión:1

Anexo 1. Planilla de verificación de cumplimiento de la documentación

Planilla de verificaciòn de cumplimiento de la documentaciòn

Fecha de verificaciòn
Nombre del solicitante
Àrea a la que
corresponde
Proceso a verificar

Informaciòn a verificar

Justificaciòn de la solicitud

Nombre y firma del solicitante

Nombre y firma del revisor

Solicitud aceptada
Fecha de respuesta
Observaciones
Firma del responsable

Si
No

Justificaciòn
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Anexo 2. Formato de creación y modificación de documentos
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Formato de creación y modificación de documentos

Còdigo del formato:
1. Nombre y àrea del solicitante del documento

2. Tipo de solicitud
Creaciòn

Modificaciòn

3. Fecha de solicitud
4. Tipo de documento
Manual

Norma

Procedimiento

Otro
5. Justificaciòn de la solicitud

Nombre y firma del solicitante

Nombre y firma del revisor

Solicitud aceptada

Si
Justificaciòn
No

Fecha de respuesta

Observaciones

Firma del responsable
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Anexo 3. Planilla de control de distribución de documentos

Planilla del control de distribución de documentos
Fecha de distribuciòn
Nombre del encargado
Àrea a la que
corresponde
Àrea a la que se distribuye

Documentos a distribuir

Nùmero de copias a distribuir

Nombre del encargado del control del registro

Nombre y firma del encargado de distribuciòn del documento
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8.2 Control de registros
PROCEDIMIENTO: CONTROL DE REGISTROS

1. OBJETIVO
Plantear los procesos que se realicen, a través de registros que contengan la información
necesaria sobre los procedimientos que se llevan a cabo con la supervisión y la
aceptación de los directivos de la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica en todos los procesos en la empresa.

3. DEFINICIONES
 Registros: Unidad o máquina para almacenar temporalmente información
mientras o hasta que sea usada
 Procedimientos: Sistema o manera de hacer algo. Sección de un programa que
realiza una operación bien definida y enfocada a un fin. Métodos y procedimientos
fundamentales mediante los que una organización coordina o regula sus acciones

3.1. DESARROLLO:
El procedimiento de control de registros se desarrolla para llevar la secuencia de los
procesos que se registran en la empresa.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Procedimiento: Control de registros
Responsables
Área de
administración
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Identificación de los
procesos

2

Recuperación de la
información

3

Tiempo de
conservación de
documentos
Fin del
procedimiento

4

5

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN

DE

LA

ACTIVIDAD
Planificación de los

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de administración

Planilla de registro de la

registros a documentar
2.

Investigación de la
información referente a los
procesos de la empresa

documentación
Área de administración

Formato de clasificación y
análisis
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3.

Análisis de los procesos a

Área de administración

registrar
4.

Estipulación del tiempo de

Planilla de verificación de
la información

Área de administración

conservación de la

Planilla de conservación
de registros

documentación

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. PLANIFICACIÓN DE LOS REGISTROS A DOCUMENTAR
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1.

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE

Identificar la forma en que se

Área

realizará el registro de la

administración

de

documentación
2.

3.

Observación de los procesos a

Área

registrar

administración

Aprobación de los registros

Área
administración

de Planilla de registro de la
documentación
de Planilla de registro de la
documentación

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. INVESTIGACIÓN DE LA INFORMACIÓN REFERENTE A
LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Recopilación de la información

Área

de los procesos que se llevan a administración

de Formato de clasificación
y análisis

cabo
2.

Clasificación de la información

Área
administración

de Formato de clasificación
y análisis
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No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
3.

Análisis de la información con

Área

de Formato de clasificación

los directivos de cada área

administración

y análisis

4.2.3. ACTIVIDAD No 3. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS A REGISTRAR
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1.

2.

3.

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE

Verificación de la información de Área

de Planilla de verificación de

los procesos

administración

Selección de procesos a

Área

registrar

administración

Creación de planilla de

Área

verificación de la información

administración

la información
de Planilla de verificación de
la información
de Planilla de verificación de
la información

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. ESTIPULACIÓN DEL TIEMPO DE CONSERVACIÓN DE LA
DOCUMENTACIÓN
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

Evaluación de la importancia de cada Área
1.

registro

administración

REGISTRO

de Planilla
conservación

de
de

registros

2.

Asignación del tiempo de

Área

actualización de los registros

administración

de Planilla
conservación

de
de

registros

3.

Tiempo de conservación de los

Área

documentos

administración

de Planilla
conservación
registros

de
de
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5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

7. BIBLIOGRAFÍA
Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
403 y 435

Anexo 4. Planilla de registro de la documentación

Planilla de registro de la documentación
Fecha de registro
Nombre del solicitante
Àrea a la que
corresponde
Tipo de registro
Manual

Norma

Procedimiento

Otro
Nombre del proceso

Firma del solicitante del resgistro del proceso

Nombre y firma del revisor

Solicitud aceptada
Fecha de respuesta
Observaciones
Firma del responsable

Si
No

Justificaciòn
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Anexo 5. Formato de clasificación y análisis
Formato de clasificación y análisis
Fecha
Nombre del encargado
Àrea a la que
corresponde
Tipo de clasificaciòn
Proceso

Procedimiento
Àrea

Administrativa

Servicio al cliente

Producciòn

Otra
Análisis del proceso o procedimiento

Firma del encargado
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Anexo 6. Planilla de conservación de registros

Planilla de conservación de registros
Fecha
Nombre del encargado
Àrea a la que
corresponde
Tipo de registro

Àrea
Administrativa

Servicio al cliente

Producciòn

Otra
Tiempo para actualizaciòn del registro

1 año

3 años

5 años

8 años
Tiempo de conservaciòn

3 años

6 años

9 años

12 años
Firma del encargado
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8.3 Auditoria interna
PROCEDIMIENTO: AUDITORÍA INTERNA

1.

OBJETIVO

Verificar que la empresa cumple con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008 en lo referente al sistema de gestión de calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para las áreas donde la empresa cree oportuno realizar una
auditoría interna.

3. DEFINICIONES
 Auditoría interna: La llevada a cabo por la misma empresa de forma continua.
 Sistema de gestión de calidad: Es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la información de
la organización de manera práctica y coordinada y que asegure la satisfacción del
cliente y bajos costos para la calidad.

3.1. DESARROLLO:
Este procedimiento se realiza para controlar que se cumpla con los procesos de calidad
y la mejora continua de los mismos.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Procedimiento: Auditoría interna
Responsables
Área de
administración
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Elaboración del
plan de auditoria
interna

2

Asignación del
equipo encargado
de la auditoria

3

Retroalimentación
de la información
encontrada
Fin del
procedimiento

4

5

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

2

3.

DESCRIPCIÓN

DE

LA

ACTIVIDAD

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Planificación de la auditoria Área de administración

Acta de la planificación de

interna

la auditoría interna

Elección

de

los Área de administración

Acta de la planificación de

responsables de la auditoria

la auditoría interna

Programación

Planilla

auditoria

de

la Área de administración

interna

de

auditoria
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4.

Análisis de la información

Área de administración

obtenida durante la

Planilla

de

auditoria

interna

auditoria

4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. PLANIFICACIÒN DE LA AUDITORIA INTERNA
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1.

2.

3.

4.

ÁREA
RESPONSABLE

Definición del porqué de la

Área

auditoria

administración

Identificación de los principales

Área

puntos a tener en cuenta

administración

Planteamiento de cómo se

Área

llevará a cabo la auditoría

administración

Fuentes de información de la

Área

auditoria

administración

REGISTRO
de Acta de la planificación
de la auditoría interna
de Acta de la planificación
de la auditoría interna
de Acta de la planificación
de la auditoría interna
de Acta de la planificación
de la auditoría interna

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ELECCIÓN DE LOS RESPONSABLES DE LA AUDITORIA
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

2.

3.

Análisis de personal vinculado

Área

a la empresa

administración

Asignación de responsables de Área
la realización de la auditoria

administración

Asignación de las tareas a

Área

realizar por cada miembro

administración

de Acta de la planificación
de la auditoría interna
de Acta de la planificación
de la auditoría interna
de Acta de la planificación
de la auditoría interna

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. PROGRAMACIÓN DE LA AUDITORIA
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No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1.

2.

3.

ÁREA
RESPONSABLE

Establecer fecha y hora en la que se

Área

realizara la auditoria

administración

Registro de las actividades llevadas a Área
cabo durante la auditoria

la realización de la auditoria

de Planilla de auditoria
interna
de Planilla de auditoria

administración

Creación de la plantilla que evidencia Área

REGISTRO

interna
de Planilla de auditoria

administración

interna

4.3.4. ACTIVIDAD No 4. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA DURANTE LA
AUDITORIA
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1.

2.

3.

ÁREA
RESPONSABLE

Registro de observaciones sobre la

Área

auditoria

administración

Socialización con directivos de cada

Área

área

administración

Análisis de los problemas

Área

encontrados

administración

REGISTRO

de Planilla de auditoria
interna
de Planilla de auditoria
interna
de Planilla de auditoria
interna

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA
Rosenberg, J. M. (1989). Diccionario de administración y finanzas. España: Océano. p.
39
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Anexo 7. Acta de planificación de la auditoria interna
Acta de la planificación de la auditorìa interna
Fecha
Lugar
Hora
Asistentes
Mario E. Salas Salcedo-Gerente general
Luis Gabriel Molia-Director administrativo
Yesid Hernàndez-Director de producciòn
Juan Mauricio Riveros-Administrador de granjas
Orden del dia
1. Explicaciòn de lo que es una auditoria interna
2. Lineamientos a seguir en la auditoria
3. Elecciòn de personal que realizara la auditoria
4. Objetivo de la auditoria
5. Tiempo en el que se realizarà la auditoria
6. Fecha de realizaciòn de la auditoria
Acuerdos adoptados
1. Se realizara la auditoria a todos los procesos que integren el SGC
2. Dentro de la auditoria se tendran encuenta el desempeño de procesos con fallas
3. Evaluaciòn del desempeño de los responsables de la auditoria
4. Estudio del perfil de los posibles auditores
5. La auditoria se realizarà teniendo en cuenta las prioridades de la alta gerencia
6. Se recolectara informaciòn a traves de fuentes primarias o secundarias
7.La auditoria tendra como fecha el el dia dd/mm/aa
Siendo las ______ se levanta la sesiòn
Firma de asistentes
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Anexo 8. Planilla de chequeo de la auditoria interna
Planilla de chequeo de la auditoria interna
Fecha:
Auditoria Nº:
Proceso:
Item

Cumplimiento

Requisito
D

D
A
E

A

Deficiente
Aceptable
Excelente
Actividades

Análisis de problemas encontrados

Firma del encargado del chequeo

Observaciones
E
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8.4 Control de producto no conforme
PROCEDIMIENTO: CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

1.

OBJETIVO

Identificar, registrar y controlar los productos no conformes en la empresa

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las áreas de la empresa para el desarrollo del
producto donde se encuentre un producto no conforme

3. DEFINICIONES
Producto no conforme: Iincumplimiento de un requisito propio del producto o

incumplimiento de un requisito de la norma

3.1. DESARROLLO:
Este procedimiento se desarrolla para examinar y prevenir la existencia de producto no
conforme en la empresa que pueda dañar la calidad de los procesos.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Procedimiento: Control de producto no conforme
Responsables
Área de
administración
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Identificación de
producto no
conforme

2

Eliminación de la
no conformidad

3

Registro de
producto no
conforme

5

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

DESCRIPCIÓN

DE

LA

ACTIVIDAD
Análisis del proceso donde

ÁREA RESPONSABLE

REGISTRO

Área de producción

Planilla

se elaboró el producto no

de

registro

de

producto no conforme

conforme
2.

Acciones a implementar

Área de producción

Planilla

de

acciones

correctivas y preventivas
3.

Documentación del
producto no conforme
encontrado

Área de producción

Formato de control del
producto no conforme
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4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD NO 1. ANÁLISIS DEL PROCESO DONDE SE ELABORÓ EL
PRODUCTO NO CONFORME
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1.

Revisión de los procesos

ÁREA
RESPONSABLE
Área de producción

REGISTRO
Planilla de registro de
producto no conforme

2.

Verificación del cumplimiento de

Área de producción

los requisitos exigidos en los

Planilla de registro de
producto no conforme

procesos por la norma
3.

Registro de los problemas

Área de producción

encontrados

Planilla de registro de
producto no conforme

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ACCIONES A IMPLEMENTAR
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

Análisis de posible soluciones

Área de producción

Planilla

de

acciones

correctivas y preventivas
2.

Corregir el proceso que dio

Área de producción

como resultado el producto no

Planilla

de

acciones

correctivas y preventivas

conforme
3.

Prever acciones futuras

Área de producción

Planilla

de

acciones

correctivas y preventivas

4.3.3. ACTIVIDAD NO 3. DOCUMENTACIÓN DEL PRODUCTO NO CONFORME
ENCONTRADO
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

ÁREA
RESPONSABLE

REGISTRO
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Asignación de responsabilidad para
1.

que se documente el producto no

del

conforme

conforme

Control y seguimiento del producto
2.

Área de producción Formato de control
producto

no

Área de producción Formato de control

no conforme

del

producto

no

conforme
Creación del formato de control del
3.

Área de producción Formato de control

producto no conforme

del

producto

no

conforme

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA
Portal calidad. (2008). Producto no conforme. Septiembre 23, 2014, de Portal calidad
Sitio

web:

http://www.portalcalidad.com/foros/766-

definicion_producto_no_conforme_y_no_conformidad_iso_9001
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Anexo 9. Planilla de registro de producto no conforme

Planilla de registro de producto no conforme
Informe de producto no conforme
Fecha de registro:

Numero de registro de producto no conforme

Incumplimiento del producto no conforme

Àrea en que se detecta la no conformidad

Fecha en la que se detecto la no conformidad

Descripciòn de la no conformidad

Firma del empleado que detecto la no conformidad

Firma del director de àrea donde se detecto
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Anexo 10. Planilla de acciones correctivas y preventivas
Planilla de acciones correctivas y preventivas
1.Informe de producto no conforme
Fecha de registro:

Numero de registro de producto no conforme
Incumplimiento del producto no conforme
Àrea en que se detecta la no conformidad
Fecha en la que se detecto la no conformidad
2. Acciones correctivas
Acciòn inmediata
Análisis de la no conformidad
Plan de acciòn

Responsable de la implementaciòn
Fecha de implementaciòn

3. Acciones preventivas
Plan de mejoramiento
Responsable de la implementaciòn
Fecha de implementaciòn
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Anexo 11. Formato de control del producto no conforme

Formato de control del producto no conforme
1.Informe de producto no conforme
Fecha de registro:
Numero de registro de producto no conforme
Incumplimiento del producto no conforme
Àrea en que se detecta la no conformidad
Fecha en la que se detecto la no conformidad

2. Soluciones implementadas

Encargado de la implementaciòn

Control realizado despues de la implementaciòn

Procesos mejorados despuès de la implementaciòn

Firma del encargado
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8.5 Acción correctiva y preventiva
PROCEDIMIENTO: ACCIÓN CORRECTIVA Y PREVENTIVA

1.

OBJETIVO

Solucionar productos no conformes y prevenir que se repitan en los procesos de la
empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para los procesos que llevan a cabo en la empresa.

3. DEFINICIONES
 Acciones preventivas: Es una acción tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseable.
 Acciones correctivas: Es una acción tomada para eliminar las causas de una no
conformidad detectada u otra situación indeseable

3.1. DESARROLLO:
El procedimiento de acciones correctivas y preventivas se desarrolla para corregir y
prevenir futuros problemas en la empresa que afecten la calidad de los productos.
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4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Procedimiento: Acciones preventivas y correctivas
Responsables
Área de
administración
Etapa
Descripción

0

Inicio del
procedimiento

1

Registro de no
conformidades

2

Identificación de
causas

3

Análisis de las
auditorías internas

4

Fin del
procedimiento

4.1. ACTIVIDADES
No.
1.

2.

3.

DESCRIPCIÓN

DE

LA ÁREA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Verificación de la no

Área

conformidad

administración

Análisis de las fallas y acciones Área
correctivas

administración

Planificación de acciones

Área

preventivas

administración

REGISTRO

de Planilla de registro del producto no
conforme
de Planilla de acciones correctivas y
preventivas
de Planilla de acciones correctivas y
preventivas
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4.2. CUADROS DE TAREAS
4.2.1. ACTIVIDAD No 1. VERIFICACIÓN DE LA NO CONFORMIDAD
N°. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA
1.

2.

3.

ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE

Informe del hallazgo de la no

Área

de Planilla de registro del

conformidad

administración

Identificación de los registros de

Área

la no conformidad

administración

Análisis de la información

Área

encontrada

administración

producto no conforme
de Planilla de registro del
producto no conforme
de Planilla de registro del
producto no conforme

4.2.2. ACTIVIDAD No 2. ANÁLISIS DE LAS FALLAS Y ACCIONES CORRECTIVAS
No.

DESCRIPCIÓN DE LA TAREA ÁREA

REGISTRO

RESPONSABLE
1.

2.

3.

Seguimiento de las causas de

Área

de Planilla

las no conformidades

administración

Planteamiento de las acciones

Área

correctivas

administración

de la no conformidad

acciones

correctivas y preventivas
de Planilla

Pasos a seguir para la solución Área

de

de

acciones

correctivas y preventivas
de Planilla

administración

de

acciones

correctivas y preventivas

4.3.3. ACTIVIDAD No 3. PLANIFICACIÒN DE ACCIONES PREVENTIVAS
No. DESCRIPCIÓN DE LA TAREA

1.

ÁREA
RESPONSABLE

Análisis de la información de las

Área

auditorías internas realizadas

administración

REGISTRO

de Planilla

de

correctivas
preventivas

acciones
y
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Análisis de fallas presentadas
2.

Área
administración

de Planilla

de

acciones

correctivas

y

preventivas

3.

Implementación de planes de

Área

prevención

administración

de Planilla

de

acciones

correctivas
preventivas

5. RESPONSABLES
Dayany Martínez T.
Xiomara Peralta J.

6. BIBLIOGRAFÍA
Asociación española para la calidad. (2013). Acción correctiva. Septiembre 23, 2014, de
Asociación española para la calidad Sitio web: http://www.aec.es/web/guest/centroconocimiento/Accion%20Correctiva

Asociación española para la calidad. (2013). Acción preventiva. Septiembre 23, 2014, de
Asociación española para la calidad Sitio web: http://www.aec.es/web/guest/centroconocimiento/accion-preventiva

y
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Anexo A Cronograma de actividades

Actividades
feb-14
mar-14
abr-14
may-14
jun-14
jul-14
ago-14
sep-14
Semanas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32
Aprobación del proyecto
1. Diagnóstico de la empresa
2. Entrevista a los directivos
3. Cuestionario a los directivos
4. Tabulación de los datos
6.Especificaciones de
responsabilidades de la alta
7. Realización de mapa de
procesos y caracterización
8. Realización de procedimientos
9. Documentaciòn requerida por la
SGC

